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SERVERIU PRIEZIUROS PASLAUGOS TEIKIMO TAISYKLES

1. Paslaugos apibréZimas

1.1. Serveriy prieziaros paslauga skirta uztikrinti Kliento serveriy, virtualizacijos platformuy, operaciniy sistemy
ir pagrindiniy infrastruktariniy paslaugy stabily veikima, prieinamuma bei bazinj sauguma. Paslauga apima
serveriy administravima, trikdziy diagnostika, konfiglracijy priezitra, atnaujinimy valdyma bei
rekomendaciju teikima, siekiant uztikrinti nenutrukstama I'T sistemy veikla.

1.2. 8 paslauga apima tik siame dokumente aiskiai apibréztas infrastruktaros administravimo funkcijas ir negali
buti interpretuojama kaip pilnas I'T saugumo valdymas, verslo aplikacijy palaikymas, DevOps, duomeny
atkarimo ar 24/7 infrastruktaros valdymo paslauga, jei tai néra aiskiai numatyta atskirame susitarime.

2. Paslaugos apimtis

2.1. Serveriy administravimas
2.1.1.  Vartotojy ir paslaugy paskyry valdymas.
2.1.2.  Prieigos teisiy valdymas.
2.1.3.  Active Ditectory / katalogo paslaugy ptieziura.
2.2. Operaciniy sistemy prieziara
2.2.1.  Windows ir Linux serveriy atnaujinimai.
2.2.2.  Saugumo pataisy diegimas.
2.2.3.  Stabilumo ir suderinamumo uztikrinimas.
2.2.4.  Sistemos veikimo optimizavimas.
2.3. Servisy (services) prieziura
2.3.1.  Duomeny baziy (MS SQL, MySQL, PostgreSQL) bazinis administravimas.
2.3.2.  Faily serveriy palaikymas.
2.3.3.  Spausdinimo (print setver) serveriy valdymas.
2.3.4.  Web servisy bazinis palaikymas.
2.4. Virtualizacijos platformy prieziara
2.4.1.  Proxmox, VMware, Hyper-V prieziara.
2.4.2.  Virtualiy masiny karimas ir valdymas.
2.4.3.  Resursy paskirstymo optimizavimas.
2.4.4. VM veikimo stebésena.
2.5. Tinklo servisai serveryje
2.5.1.  DNS, DHCP palaikymas.
2.5.2. VPN servisy baziné prieziura.
2.53.  AD/LDAP veikimo palaikymas.
2.6. Saugumo prieziura (bazinis lygis)
2.6.1.  Prieigos kontrolés administravimas.
2.6.2.  MFA daugiafaktorinés autentifikacijos integracijos palaikymas.
2.6.3.  Ugniasieniy bazinis konfigaravimas (jei susij¢ su serveriu).
2.6.4.  Sistemy zurnaly (logs) prieziara.
2.7. Stebésena ir ataskaitos
2.7.1. Serveriy resursy stebésena (CPU, RAM, diskai, tinklas).
2.7.2.  Incidenty identifikavimas.
2.7.3.  Incidenty ir atlikty darby suvestiné.

3. Paslaugos ribos

3.1. Paslauga teikiama naudojant standartizuotus administravimo jrankius.

3.2. Palaikomi tik jrangos (Assets) sutarties priede jtraukti serveriai ir platformos.

3.3. Neapima specifiniy ar nestandartiniy treciyjy Saliy verslo aplikacijy (ERP, CRM ir pan.) palaikymo (nebent
susitarta atskirai).
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3.4. Neapima programavimo ir sistemy karimo darbuy.

3.5. Neapima DevOps, CI/CD at automatizavimo sprendimu.

3.6. Neapima pilno IT saugumo valdymo (SOC, SIEM, Pentest, jsilauzimy simuliacijos, saugumo auditas,
atitikties vertinimas), jei tai néra uzsakyta atskirai.

3.7. Neapima nuolatinés 24/7 infrastruktiros valdymo (nebent uzsakyta atskirai).

3.8. Neapima debesijos (cloud) architektaros projektavimo (nebent uzsakyta atskirai).

3.9. Nestandartinés ar legacy sistemos palaikomos tik atskirai susitarus.

3.10. ,,Heksimus* neprivalo palaikyti nepalaikomy (EOL) sistemuy.

3.11. Neapima duomeny atkarimo i$ sugadinty laikmeny (nebent uzsakyta atskira paslauga).

3.12. Neapima naujy serveriy ar tinklo jrangos tickimo, garantinio/pogarantinio remonto — uz tai atsako jrangos
gamintojas ar tickéjas.

3.13. Klientas atsako uz programingés jrangos licencijy isigijima ir teiséta naudojima.

3.14. Kliento atlikti pakeitimai be ,,Heximus* suderinimo gali sukelti trikdZius, uz kuriuos ,,Heximus* neprisiima
atsakomybés.

3.15. ,,Heximus* neatsako uz treciuyjy $aliy (pvz., interneto paslaugy, debesijos paslaugy) sukeltus trikdzius.

3.16. Neapima darbuotojy mokymy ar detaliy konsultacijy — nebent susitarta atskirai.

3.17. ,, Heximus® neatsako uz Kliento serveriy duomeny atstatomumg, taciau atliks visus galimus veiksmus
atstatant duomenis i§ turimy atsarginiy kopijy.

3.18. Visi darbai, nepatenkantys | Sios paslaugos apimtj laikomi papildomais ir vykdomi tik pagal atskira
uzsakyma, apmokestinami papildomai ir derinami individualiai.

4. Atsakomybés ir sglygos

4.1. Kliento atsakomybeés
4.1.1.  Pateikti tikslia informacija apie jrenginius ir vartotojus.
4.1.2.  Uztikrinti licencijy galiojima.
4.1.3.  Uztikrinti infrastruktaros suderinamuma.
4.1.4.  Nenaudoti nelegalios programinés jrangos.
4.1.5.  Nekeisti konfigaracijy be suderinimo.
4.1.6.  Uztikrinti duomeny atsargines kopijas.
4.2. ,,Heksimus“ atsakomybes
4.2.1.  Administruoti serverius pagal sutartg apimtj.
4.22.  Uztikrinti konfigiracinius ir prieziaros darbus.
4.2.3.  Teikti rekomendacijas infrastruktaros gerinimui.
4.3. Atsakomybés ribojimas
4.3.1.  ,Heksimus* neatsako uz:
- Treciujy Saliy platformas (ISP, cloud, vendor) ir ju veikima.
- Aparatinés jrangos gedimus.
- Programinés jrangos klaidas ar gedimus.
- Klientui atliktus nesuderintus veiksmus.
- Nepalaikomos ar pasenusias sistemas.
4.4. Finansiné ir rizikos atsakomybeé
4.4.1. , Heksimus“ neatsako uz:
- Tiesioginius ar netiesioginius nuostolius.
- Negautas pajamas.
- Duomeny praradima.
- Darbo prastovas dél isoriniy veiksniy.
- Saugumo incidentus uz sios paslaugos riby.
4.5. Duomeny saugumas
4.5.1.  Atsarginés kopijos yra Kliento atsakomybé
4.5.2. ,Heksimus“ nevykdo atsarginiy kopiju atstatymo tikrinimo (nebent sutarta atskirai).
4.5.3.  Duomeny atkarimas néra jtrauktas | paslauga (nebent sutarta atskirai).
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4.6. Priklausomybés nuo treciyju saliy
4.6.1.  Paslauga priklauso nuo:
- Operaciniy sistemy gamintoju.
- Virtualizacijos platformy.
- Debesijos (cloud) tiekéju.
- Tinklo infrastruktaros.

4.6.2.  Funkcionalumas gali keistis nepriklausomai nuo ,,Heksimus®.

5. Paslaugos teikimo reZimas

5.1. Paslaugos teikimo rezimas nurodytas ,,BENDROSIOS PASLAUGU TEIKIMO SALYGOS*“ 1.3 ir 7.5
punktuose.
5.2. Zodiniai ar neformalis prasymai nelaikomi galiojandiais.
5.3. ,,Heksimus® turi teisg atmesti uzklausa, jei ji:
- Virsija paslaugos apimtj.
- Priestarauja gerosioms praktikoms.
- Kelia saugumo ar teising rizika.
5.4. Nuotoliné pagalba teikiama kaip prioritetinis problemy sprendimo budas; atvykimas | vieta organizuojamas,
jei problema neissprendziama nuotoliniu budu.

5.5. Ne darbo metu incidentai sprendziami pagal atskirg susitarima ar papildomg paslaugy paketa.

6. Incidenty eskalacijos lygiai

6.1. 1 lygio pagalba (IL1) — pagrindinés serveriy prieziaros uzduotys: paslaugy stebésena, paprasti nustatymai,
vartotojy paskyry valdymas, baziné diagnostika.

6.2. 2 lygio pagalba (L.2) — sudétingesnés problemos: operaciniy sistemy trikdziai, duomeny baziy ar paslaugy
veikimo sutrikimai, virtualizacijos platformy diagnostika.

6.3. 3 lygio pagalba (I.3) — eskalacija gamintojui ar specializuotiems inZzinieriams: aparatinés jrangos defektai,
specifiniy sistemy ar treciyjy saliy sprendimy klaidos.

6.4. Eskalacija vykdoma pagal nustatyta tvarka — jei problema neissprendziama L1 lygyje per nustatyta laika, ji
perkeliama j .2, o prireikus — { L.3.

6.5. Klientas informuojamas apie eskalacijos eiga ir planuojama sprendimo laika.

7. Paslaugos interpretavimo taisyklé

7.1. Paslauga interpretuojama tik pagal $iame dokumente nurodyta apimtj.
7.2. Bet koks platesnis interpretavimas latkomas negaliojanciu.

7.3. Visi papildomi lukesciai tuti bati formalizuoti.
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