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	CBA.64
	Сопровождение отраслевой системы управления устройствами в части базового сервиса

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование Отраслевой системы управления устройствами «Workspace ONE» (платформа ОСУУ WS1) в части базового сервиса (MDM CORE) в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной платформы.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Предоставление пользователю необходимых справочных материалов (Инструкции, FAQ, описания).
- Консультации пользователей в части подключения к MDM CORE в объеме реализованных бизнес-процессов;
- Актуализация технической документации и необходимых справочных материалов (Инструкции, FAQ, описания).
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
- Тестирование и установка обновлений программного обеспечения платформе ОСУУ WS1 в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций;
- Создание ролевой модели в ИТ-системе и предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей согласно созданной ролевой модели.

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	8
	12
	24 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	16

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	31

	3.5.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	4

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	8

	3.7.  Обеспечение катастрофоустойчивости ИТ-ресурса
	Да

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	- Рекомендованные минимальные требования к версии ОС на устройстве пользователя не ниже: Android 10; Windows 10; MacOS 10.13;
- В рамках услуги не осуществляется поддержка операционных систем и прикладного программного обеспечения на рабочих местах пользователей (корпоративных стационарных и портативных устройствах сотрудников Заказчика, а также на личных портативных и мобильных устройствах);
- Устройства под управлением ОС Android без Google Services (Play Market) и полноценного Android Enterprise не поддерживаются;
- Использование услуги на устройствах с root правами - запрещено.
- До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге. 
- До начала оказания услуги Заказчик должен предоставить аттестат соответствия (заключение по результатам оценки соответствия) требованиям ИБ.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Пользователь - Приложение для Android, Windows и MacOS.
Администратор - Подключение для администрирования ИС осуществляется через ПУИС.

	4.3.  Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги   

	- Защищенная работа с корпоративными ИС;
- Доставка допустимых приложений на устройства пользователя.
- Обеспечение функций информационной безопасности на устройстве.

	4.4.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	https://greenatom.ru/getmdm/ Доступен из интернета, КСПД/КУРС.
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