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1. Serveriy prieZitros paslaugos teikimo taisyklés

1.1 Paslaugos apibréZimas

Serveriy prieziaros paslauga skirta uztikrinti Kliento serveriy, virtualizacijos aplinky, operaciniy sistemuy, paslaugy
(angl. services) bei duomeny baziy stabily veikima, sauguma ir atnaujinimus. Paslauga apima sistemy monitoringa,
trikdZiy diagnostikq ir $alinima, nasumo bei saugumo palaikyma, duomeny apsauga ir rekomendaciju teikima.

1.2 Paslaugos apimtis

®  Serveriy administravimas: vartotojy ir paslaugy paskyry valdymas, teisiy priskyrimas, domeno ir katalogo
paslaugy priezitra.

*  Operaciniy sistemy priezitra: serveriniy OS diegimas, atnaujinimy ir saugumo pataisy jdiegimas, stabilumo
ir suderinamumo uztikrinimas.

*  Programinés jrangos ir paslaugu prieziara: verslo aplikaciju, duomeny baziy (pvz., MS SQL, MySQL,
PostgreSQL), faily (file server) ir spausdinimo (print server) paslaugy, el. pasto serveriy, web serveriy
administravimas.

®  Virtualizacijos platformuy prieziara: Proxmox, VMware, Hyper-V ar kity virtualizacijos aplinky
administravimas, resursy paskirstymas, VM karimas ir optimizavimas.

®  Saugumo prieziara: ugniasieniy konfigaravimas, prieigos kontrolé, daugiafaktoré autentifikacija,
pazeidziamumy analizé, audito zurnaly stebésena.

*  Tinklo paslaugy prieziara serveryje: DNS, DHCP, VPN, katalogo paslaugy (AD/LDAP) veikimo
palaikymas.

*  Monitoringas: 24/7 stebésena dél resursy apkrovos (CPU, RAM, disky, tinklo), paslaugy veikimo, saugumo
tvykiu.

*  Ataskaitos: serveriy bukles, resursy naudojimo, incidenty ir atlikty darby periodinis pateikimas.

*  Dokumentacijos tvarkymas: serveriy, konfigracijy ir paslaugy dokumentacijos atnaujinimas pagal
susitarima.

1.3 Paslaugos ribos

*  Neapima specifiniy ar nestandartiniy tre¢iyjy Saliy verslo aplikacijy palaikymo (nebent susitarta atskirai).

*  Neapima duomeny atkarimo i$ sugadinty laikmeny (nebent uZsakyta atskira paslauga).

*  Neapima naujy setvetiy at tinklo jrangos tiekimo, garantinio/pogarantinio remonto — uZ tai atsako jrangos
gamintojas ar tickéjas.

*  Klientas atsako uz programinés jrangos licencijy isigijima ir teiséta naudojima.

¢ Kliento atlikti pakeitimai be ,,Heximus® suderinimo gali sukelti trikdzius, uz kuriuos ,,Heximus® neprisiima
atsakomybés.

¢, Heximus“ neatsako uz treciyjy saliy (pvz., interneto paslaugu, debesijos paslaugy) sukeltus trikdzius.

*  Neapima darbuotoju mokymy ar detaliy konsultacijuy — nebent susitarta atskirai.

* , Heximus® neatsako uz Kliento serveriy duomeny sauguma, jei néra naudojama tinkama atsarginiy kopiju
sistema ar papildomi saugumo sprendimai.

1.4 Paslaugos teikimo reZimas

®  Paslauga teikiama darbo dienomis nuo 8:00 iki 18:00 (iSskyrus valstybines $ventes).
®  Uzklausos priimamos el. pastu, telefonu arba per pagalbos sistema (servicedesk).
*  Reagavimo laikas priklauso nuo incidento kritiskumo:
- Kiitinis incidentas (serveris visiSkai neveikia, sustoja esminés paslaugos) — reagavimas pradétas per
1 val.
- Vidutinio lygio incidentas (ribotas paslaugy veikimas, bet yra alternatyvy) — reagavimas per 4 val.
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- Mazos svarbos uzklausa (optimizacijos, patarimai, smulkas nustatymai) — reagavimas per 1 darbo
diena.
¢ Nuotoliné pagalba teikiama kaip priotitetinis problemy sprendimo budas; atvykimas | vieta organizuojamas,
jei problema neissprendziama nuotoliniu badu.
¢ Ne darbo metu incidentai sprendZziami pagal atskira susitarima ar papildomg paslaugy paketa.

1.5 Atsarginés kopijos ir duomeny saugumas

¢ Klientas privalo uztikrinti, kad svarbus duomenys buty reguliariai kopijuojami i centring atsarginiy kopijy
sistema ar debesija.

* ,Heximus® rekomenduoja naudoti centralizuota, automatizuots atsarginiy kopiju sprendima su periodiniais
testiniais atkurimais.

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

* Heximus® neatsako uz duomeny praradima, jei Klientas neturi patikimos atsarginiy kopijy sistemos.

*  Rekomenduojama naudoti papildomas saugumo priemones: duomeny $ifravima, prieigos teisiy
segmentavimg (PAM), STEM sprendimus, daugiafaktore autentifikacija.

*  Saugumo incidenty atveju ,,Heximus® gali padeéti atlikti analiz¢ ir pateikti rekomendacijas, taciau galutinis
duomeny saugumo uztikrinimas yra Kliento atsakomybe.

1.6 Incidenty eskalacijos lygiai

* 1lygio pagalba (LL1) — pagrindinés serveriy priezitros uzduotys: paslaugy stebésena, paprasti nustatymai,
vartotojy paskyry valdymas, baziné diagnostika.

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

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

*  Eskalacija vykdoma pagal nustatyta tvarka — jei problema neissprendziama L1 lygyje per nustatyty laika, ji
perkeliama j L2, o prireikus —{ L3.

¢ Klientas informuojamas apie eskalacijos eiga ir planuojama sprendimo laika.
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