Heximus

IT SPRENDIMAI

PR_06_FR23.L2

KOMPIUTERINIU DARBO VIETU PRIEZIUROS PASLAUGOS TEIKIMO TAISYKLES

1. Paslaugos apibréZimas

1.1. Kompiuteriniy darbo viety (KDV) priezitros paslauga skirta uztikrint Kliento naudotojy darbo stociy,

nesiojamyjy kompiuteriy, operaciniy sistemy, biuro programy bei periferinés jrangos stabily veikima,

atnaujinimus ir apsauga. Paslauga apima kasdienés pagalbos suteikimg vartotojams, trikdziy diagnostika ir

salinima, darbo nasumo ir bazinj saugumo palaikyma.

1.2. Si paslauga apima tik Siame dokumente ai$kiai nurodytas funkcijas ir negali bati interpretuojama kaip pilnas

IT infrastruktaros valdymas, serveriy administravimas ar verslo sistemy palaikymas, jei tai néra aiskiai

numatyta atskiroje sutartyje.

2. Paslaugos apimtis

2.1. Darbo viety administravimas

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.
2.1.5.
2.1.6.

Naujy darbo viety paruosimas (OS diegimas, baziné konfigaracija).
Vartotojy profiliy karimas (lokaliai atba per domena/M365, jei taikoma).
[renginiy prijungimas prie tinklo ir sistemu.

Standartinés programinés jrangos jdiegimas.

Nustatymy konfiguravimas (pasto, VPN ir kitos paskyros).

Naudotojy teisiy valdymas.

2.2. Operaciniy sistemy priezitra

2.2.1.
2.2.2.
2.2.3.
2.2.4.

OS diegimas / petinstaliavimas (Windows, Linux, MacOS).
Tvarkykliy (drivers) diegimas.
Sistemos veikimo stabilumo uztikrinimas.

Incidenty diagnostika ir $alinimas.

2.3. Programings jrangos palaikymas

2.3.1.
2.3.2.
2.3.3.
2.3.4.

Standartiniy verslo programy (Office, narsykles ir pan.) palaikymas.
Programy diegimas / atnaujinimas.
Baziné programinés jrangos konfigaracija.

Suderinamumo problemy sprendimas.

2.4. Darbo viety saugumas (bazinis lygis)

24.1.
2.4.2.
2.4.3.
2.4.4.

Antivirusinés apsaugos diegimas.

Saugumo atnaujinimy diegimas.

Baziniy saugumo politiky taikymas.

Incidenty identifikavimas (be pilno SOC funkcionalumo).

2.5. Periferines jrangos palaikymas

2.5.1.

Spausdintuvy, skeneriy, monitoriy ir kitos periferijos prijungimas bei nustatymas.

2.6. Tinklo paslaugy prieziara darbo vietoje

2.6.1.
2.6.2.
2.6.3.
2.6.4.

Prieiga prie interneto.

Prieiga prie vietinio tinklo.

VPN kliento diegimas ir konfigGravimas.
Tinklo trikdziy $alinimas darbo vietoje.

2.7. Nuotoliné pagalba

2.7.1.
2.7.2.
2.7.3.
2.7.4.

Vartotojy uzklausy priémimas ir sprendimas.
Prijungimo, slaptazodziu, prieigos problemos
Vartotojy konsultacijos.

Incidenty registravimas ir klasifikavimas.

2.8. Stebésena ir ataskaitos

2.8.1.
2.8.2.
2.8.3.
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Darbo viety buklés stebéjimas ir ataskaitos (RMM jrankio pagalba).
Problemy prevencija (proaktyviai, kiek leidzia jrankiai).
Incidenty ir atlikty darby ataskaita.
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3. Paslaugos ribos

3.1. Paslauga teikiama naudojant standartizuotus {rankius (RMM, antivirusinés, MDM ir kt.).

3.2. Palaikomi tik jrangos (Assets) sutarties priede jtraukti jrenginiai.

3.3. Neapima serveriy, tinklo ar debesijos infrastruktiros administravimo (nebent uzsakyta atskira paslauga).

3.4. Neapima nestandartinés ar specifinés verslo programinés jrangos (ERP, CRM, specializuotos aplikacijos)
diegimo ir palaikymo (nebent susitarta atskirai).

3.5. Neapima programavimo, sistemy karimo ar integracijy darbuy.

3.6. Neapima naujos jrangos pirkimo ar fizinio remonto.

3.7. Neapima duomeny atkarimo i§ pazeisty disky ar atsarginiy kopijy sistemy administravimo (nebent uzsakyta
atskirai).

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

3.9. Neapima nuolatinés 24/7 darbo viety prieziuros (nebent uzsakyta atskirai).

3.10. Neapima darbuotojuy asmeniniy jrenginiy prieziaros.

3.11. Neapima naujy kompiutetiy, setvetiy ar tinklo jrangos tiekimo, garantinio / pogarantinio remonto — uz tai

atsako jrangos gamintojas ar tickéjas.

3.12. Klientas atsako uz licencijuotos programinés jrangos isigijima, licenciju galiojima bei laikymasi teisiniy
reikalavimy.

3.13. Kliento atlikti pakeitimai be ,,Heximus“ suderinimo gali salygoti trikdZius, uz kuriuos ,,Heximus®
neprisiima atsakomybés.

3.14. ,,Heximus®“ neatsako uz treciyjy Saliy teikiamy paslaugy ar tiekéjy (pvz., interneto paslaugy tiekéjo,
debesijos paslaugu) trikdZius.

3.15. Neapima darbuotoju mokymy ar i§samiy naudotojy instruktavimy — nebent susitarta atskirai.

3.16. Neapima dokumentacijos vedimo: jrangos ir vartotoju darbo viety dokumentacijos tvarkymas pagal

susitarima,.

3.17. ,,Heximus* neprisiima atsakomybeés uz Kliento darbo viety duomeny sauguma, jei Klientas neturi tinkamos
atsarginiy kopijy sistemos ar papildomy saugumo sprendimy.

3.18. Visi darbai, nepatenkantys | Sios paslaugos apimtj laikomi papildomais ir vykdomi tik pagal atskira

uzsakyma, apmokestinami papildomai ir derinami individualiai.

4. Atsakomybés ir salygos

4.1. Kliento atsakomybeés
4.1.1. Pateikti tikslia informacijq apie jrenginius ir vartotojus.
4.1.2.  Uztikrinti licencijy galiojima.
4.1.3.  Nenaudoti nelegalios programingés jrangos.
4.1.4.  Nevykdyti savarankisky pakeitimy be sudetrinimo.
4.1.5.  Uztikrinti duomeny atsargines kopijas.
4.2. ,,Heksimus“ atsakomybes
4.2.1.  Vykdyti tik Sioje paslaugoje apibréztas funkcijas.
4.2.2.  Uztkrinti administracinius darbus darbo vietose.
4.2.3.  Teikti rekomendacijas.
4.3. Atsakomybés ribojimas
4.3.1. ,Heksimus‘ neatsako uz:
- Treciyjy saliy programines jrangos veikima.
- Programy klaidas ar nesuderinamuma,.
- Vartotojuy padarytas klaidas.
- Klientui atliktus nesuderintus veiksmus.
- Nepalaikomos ar pasenusias sistemas.
4.4. Finansiné ir rizikos atsakomybé
4.4.1.  ,,Heksimus‘ neatsako uz:
- Tiesioginius ar netiesioginius nuostolius.

- Negautas pajamas.
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- darbo prastovas dél programinés jrangos ar vartotojy klaidy.
4.5. Duomeny saugumas
45.1.  Atsarginés kopijos yra Kliento atsakomybeé
4.5.2.  ,,Heksimus®“ nebutinai vykdo atsarginiy kopijy atstatymo tikrinima.
4.5.3.  Duomeny atkurimas néra jtrauktas | paslauga (nebent sutarta atskirai).
4.6. Priklausomybeés nuo treciyjy saliy
4.6.1.  Paslauga priklauso nuo:
- Operaciniy sistemy gamintoju.
- Programinés jrangos tiekéjy.
- Antivirusiniy it MDM sprendimy.
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 neformalds prasymai nelaikomi galiojandiais.

5.3. ,,Heksimus® turi teis¢ atmesti uzklausa, jei ji:
- Virsija paslaugos apimtj.
- Priestarauja gerosioms praktikoms.
- Kelia saugumo ar teising rizika.

5.4. Nuotoliné pagalba taikoma kaip prioritetinis problemy sprendimo budas; atvykimas i vieta organizuojamas,

jei problema neissprendziama nuotoliniu badu.

5.5. Ne darbo metu incidentai sprendZiami tik pagal atskirg susitarima ar papildoma paslaugy paketa.

6. Incidenty eskalacijos lygiai

6.1. 1 lygio pagalba (LL1) — pirmo kontakto pagalba: vartotojy klausimai, paprasti nustatymai, slaptazodziy
atstatymai, bazinés trik¢iy diagnostikos uzduotys.

6.2. 2 lygio pagalba (I.2) — sudétingesnés problemos, reikalaujancios gilesnés analizés: OS trikdZiai, programinés
{rangos klaidy $alinimas, tinklo konfigaracijos klausimai.

6.3. 3 lygio pagalba (L.3) — eskalacija | gamintoja ar specializuotus inZinierius: nestandartinés problemos,
aparatinés jrangos defektai, treciyju Saliy sprendimy klaidos.

6.4. Incidenty eskalacija vykdoma pagal nustatyta tvarka: jei problema neissprendZziama L1 lygyje per nustatyta
laika, ji perkeliama 1.2, o prireikus — { L3.

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

7. DPaslaugos interpretavimo taisyklé

7.1. Paslauga interpretuojama tik pagal siame dokumente nurodyta apimtj.
7.2. Bet koks platesnis interpretavimas laikomas negaliojanciu.

7.3. Visi papildomi likes¢iai turi bati formalizuoti.
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