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1. Kompiuteriniy darbo viety prieZiaros paslaugos teikimo taisyklés

1.1 Pasla

Kompiut
operacini

Paslauga

ugos apibréZimas

eriniy darbo viety (KDV) prieziaros paslauga skirta uztikrinti Kliento naudotojy darbo kompiuteriy,
y sistemuy, biuro programuy, periferinés jrangos bei rysio priemoniy stabily veikima, atnaujinimus ir apsauga.
apima kasdienés pagalbos suteikimg vartotojams, trikdziy diagnostika ir salinima, darbo nagumo ir saugumo

palaikyma.

1.2 Paslaugos apimtis

e Darbo viety administravimas: vartotojuy profiliy karimas, nustatymy konfiguravimas, kompiuteriy
pridéjimas prie domeno ar darbo grupés, naudotojy teisiy valdymas.

e Operaciniy sistemy prieziura: OS diegimas / perinstaliavimas, atnaujinimy jdiegimas, veikimo stabilumo
uztikrinimas.

e  Programinés jrangos priezitra: standartiniy biuro, komunikacijos, saugumo programy diegimas,
konfiguravimas, atnaujinimas.

e Saugumo prieziura: antivirusinés apsaugos diegimas ir atnaujinimas, ugniasienés ir saugumo politiky
taikymas, naudotojy slaptazodziy politikos jgyvendinimas.

e [rangos palaikymas: spausdintuvy, skeneriy, monitoriy ir kitos petiferijos prijungimas bei nustatymas.

e  Tinklo paslaugy prieziara darbo vietoje: prieigos prie interneto, vietinio tinklo, VPN nustatymas ir trik¢iy
Salinimas.

e Nuotoliné pagalba: vartotoju konsultavimas ir problemy sprendimas nuotoliniu badu.

e Ataskaitos: darbo viety buklés, naudotojy incidenty ir atlikty darby periodinis pateikimas.

¢ Dokumentacijos atnaujinimas: jrangos ir vartotojy darbo viety dokumentacijos tvarkymas pagal susitarima.

1.3 Paslaugos ribos

e Neapima nestandartinés ar specifinés verslo programinés jrangos diegimo ir palaikymo (nebent susitarta
atskirai).

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

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

e Klientas atsako uz licencijuotos programinés jrangos jsigijima, licencijy galiojima bei laikymasi teisiniy
reikalavimy.

e Kliento atlikti pakeitimai be ,,Heximus® suderinimo gali salygoti trikdzius, uz kuriuos ,,Heximus*
neprisiima atsakomybés.

e Heximus® neatsako uz treciujy Saliy teikiamy paslaugy ar tiekéju (pvz., interneto paslaugu tiekéjo,
debesijos paslaugy) trikdzius.

e Neapima darbuotojy mokymuy ar issamiy naudotojy instruktavimy — nebent susitarta atskirai.

e Heximus® neprisiima atsakomybés uz Kliento darbo viety duomeny sauguma, jei Klientas neturi tinkamos

atsarginiy kopijy sistemos ar papildomy saugumo sprendimuy.

1.4 Paslaugos teikimo reZimas

ISO Zyma

Paslauga teikiama darbo dienomis nuo 8:00 iki 18:00 (isskyrus valstybines $ventes).
Uzklausos priimamos:
- el pastu pagalba@heximus.lt
- per pagalbos sistema msp.heximus.It
- telefonu 052137307, bet tik tais atvejais kai pateikti uzklausa kitais budais néra.
Reagavimo laikas priklauso nuo incidento kritiSkumo:
- Kiitinis incidentas (darbo vieta visiskai neveikia, sustoja esminiai procesai) — reagavimas
pradétas per 2 val.
- Vidutinio lygio incidentas (ribotas darbo funkcionalumas, bet yra alternatyvy) —
reagavimas per 4 val.
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- Mazos svarbos uzklausa (klausimai, konsultacijos, smulkis nustatymai) — reagavimas per
1 darbo diena.
e Nouotoliné pagalba taikoma kaip prioritetinis problemy sprendimo budas; atvykimas | vieta organizuojamas,
jei problema neissprendziama nuotoliniu badu.
e Ne darbo metu incidentai sprendZiami tik pagal atskirg susitarima ar papildoma paslaugy paketa.

1.5 Atsarginés kopijos ir duomeny saugumas

e  Klientas privalo uztikrinti, kad darbo vietose saugomi svarbus duomenys buty reguliariai kopijuojami |
centring atsarginiy kopijy sistema ar debesijos paslauga.

e Heximus“ rekomenduoja naudoti centralizuoty atsarginiy kopijy sprendimg (pvz., servering ar debesijos
atsarginiy kopijy sistema), o ne tik lokaly saugojima darbo vietoje.

e Atsarginiy kopijy patikimumo testavimas yra Kliento atsakomybe, nebent uzsakoma papildoma paslauga.

e Heximus® neatsako uz duomeny praradima ar sugadinima, jei Klientas neturi tinkamai veikiancios
atsarginiy kopijy sistemos.

¢  Rekomenduojama naudoti papildomus saugumo sprendimus: disko sifravima, daugiafaktore autentifikacija,
reguliarig antivirusinés apsaugos atnaujinimy kontrole.

e  Saugumo incidenty atveju ,,Heximus gali padéti diagnozuoti problemg ir pateikti rekomendacijas, taciau
galutinis duomeny saugumo uztikrinimas yra Kliento atsakomybeé.

1.6 Incidenty eskalacijos lygiai

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

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

e 3 lygio pagalba (I.3) — eskalacija | gamintoja ar specializuotus inZinierius: nestandartinés problemos,
aparatinés jrangos defektai, treciyjy Saliy sprendimy klaidos.

e Incidenty eskalacija vykdoma pagal nustatyta tvarka: jei problema neissprendziama L1 lygyje per nustatyta
laika, ji perkeliama { .2, o prireikus — i LL3.

e  Klientas informuojamas apie eskalacijos eiga ir numatoma sprendimo laika.
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