REAGOWANIE NA ZAGROZENIA

Symantec Security Response

Symantec” Technical Support

Wtasciwy poziom obstugi i pomocy technicznej dla organizacji o kazdej wielkosci

Szybko zmieniajace sie otoczenie sieciowe sprawia, ze stosowanie najnowszych technologii
zabezpieczajacych jest dzi$ czynnikiem niezbednym do skutecznej ochrony srodowisk
komputerowych. Ze wzgledu na stale pojawiajace sie nowe zagrozenia internetowe oraz luki w
bezpieczenstwie sieci komputerowych, réwnie wazne jest, aby systemy zabezpieczajace byty
uzytkowane we wiasciwy sposob, przy zastosowaniu petnego zakresu ich funkcji oraz by
przeprowadzana byta ich regularna aktualizacja. Podazajac za zmianami technologicznymi i
wykorzystujac caty potencjat systemoéw zabezpieczajacych, organizacja nie tylko zyskuje na swoim
bezpieczenstwie, ale takze maksymalizuje zwrot z inwestycji poczynionych w rozbudowe
zabezpieczen. Bedacy czescia centrum Symantec Security Response™ globalny zespdt pomocy
technicznej firmy Symantec ma za zadanie dzieli¢ sie wiedza oraz umiejetnosciami w rozwiazywaniu
problemow oraz zapewniac¢ szybko reagujaca obstuge, ktore to czynniki sa niezbedne w kazdej
organizacji do maksymalnego wykorzystania catego zakresu funkcji oferowanych przez technologie
zabezpieczajace firmy Symantec.
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NAJWAZNIEJSZE CECHY

Szeroki asortyment opcji pomocy
daje elastycznos$¢ w wybraniu
odpowiedniego zakresu ustug dla
organizacji o kazdej wielkosci.

Pomoc w sieci Web i przez
telefon zapewniaja szybka
reakcje na pojawiajace sie
problemy oraz najswiezsze
informacje.

Ustuga zabezpieczenia
uaktualnienia daje automatyczna
gwarancje aktualnosci
oprogramowania.

Aktualizacje definicji wiruséw
oraz sygnatur zabezpieczen
zapewniaja najwyzszy poziom
ochrony.

Eksperci i menadzerowie ds.
technicznych z centrum
Symantec Security Response
Swiadcza pomoc przez 24
godziny na dobe i przez 7 dniw
tygodniu, w réznych jezykach na
catym $wiecie.

Funkcje zaawansowane, takie jak
ustuga alarmowania Symantec
Alerting Service, oferuja
ulepszony system reagowania i
proaktywna pomoc dotyczaca
zabezpieczen.

Infrastruktura informatyczna
obstugujaca system szybkiego
reagowania. Globalny system
CRM. Rozmieszczone na catym
Swiecie serwery sprawiaja, ze
pobieranie strony WWW z
aktualizacjami definicji wirusow
nie trwa w czasie najwiekszego
ruchu sieciowego dtuzej niz 15
sekund.

W sktad globalnej organizacji
pomocy technicznej wchodzi
ponad 300 profesjonalnych
specjalistéw pomocy,
wykwalifikowanych w dziedzinie
zabezpieczen internetowych i
intranetowych, zarzadzania
stacjami roboczymi, zarzadzania
sieciami, sSrodowisk
niejednorodnych (UNIX®,
Windows™ NT/2000/9x), a takze
inzynierowie systemow
certyfikowani przez firme
Microsoft (MCSE) i certyfikowani
inzynierowie NetWare (CNE).
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Jaki poziom pomocy jest wtasciwy dla danej firmy?

Dla matych/srednich i duzych organizacji dostepne s3 nastepujace opcje pomocy

GOLD SUPPORT

Stworzona z mysla o dziatach informatycznych lub zajmujacych sie systemami informacyjnymi zarzadzania,
ktérych pracownicy wymagaja umiarkowanego poziomu pomocy telefonicznej. Program Gold Support to
wszystkie zalety programu Silver Support i dodatkowo:

- Nieograniczona liczba zdarzen, dla ktérych jest udzielana pomoc.

. Dwie wyznaczone osoby uprawnione do kontaktowania sie z pomoca techniczna.

. Bezptatna pomoc telefoniczna (w regionach, gdzie jest dostepna) w standardowych godzinach pracy.

. Kolejkowanie potaczen telefonicznych z docelowym czasem oczekiwania wynoszacym maksymalnie
10 minut.

U Mozliwe do pobrania poprawki i aktualizacje oprogramowania.

. Ciagta pomoc w sieci Web oraz dostep online do bazy informacyjnej, dokumentacji pomocniczej i wielu
innych funkcji.

. Urzadzenia: przyspieszona ustuga wymiany i przedtuzenie okresu obowiazywania gwaranciji

PLATINUM SUPPORT
Zapewnia staty dostep (przez cata dobe i codziennie) do pomocy technicznej na zywo.

- Nieograniczona liczba zdarzen, dla ktérych jest udzielana pomoc.
. Dwie wyznaczone osoby uprawnione do kontaktowania sie z pomoca techniczna.

. Dostepna stale (24 godz. na dobe/7 dni w tygodniu/365 dni w roku) pomoc telefoniczna dla produktow
zabezpieczajacych dostep do sieci (oprogramowanie antywirusowe i zapora ogniowa) oraz 30-minutowa
odpowiedZ na pager poza standardowymi godzinami pracy dla pozostatych produktéw.

o Priorytetowe kolejkowanie potaczen (Sredni docelowy czas oczekiwania — maksymalnie 5 minut).

. Dostep w kazdej chwili do spersonalizowanej witryny "My Symantec" — witryny internetowej dla klientéw
opcji Platinum Support, gdzie mozna zgtosi¢ zapotrzebowanie na pomoc online, zapoznac sie z
informacjami w bazie wiedzy, pobra¢ dokumentacje pomocnicza i skorzystac z wielu innych funkcji.

. Dostepne online ustugi pakietu Maintenance, w tym mozliwe do pobrania poprawki oprogramowania,
uaktualnienia wersji oraz aktualizacje definicji wiruséw.

. Ustuga powiadamiania poprzez urzadzenia bezprzewodowe Symantec Alerting Service oraz biuletyny
poswiecone bezpieczenstwu.

. Urzadzenia: przyspieszona ustuga wymiany i przedtuzenie okresu obowiazywania gwarancji

PREMIUM PLATINUM SUPPORT

Program Premium Platinum Support to idealne rozwiazanie dla duzych przedsiebiorstw o strukturze wielosieciowe;.
Zapewnia on niezréwnany poziom osobistej, proaktywnej obstugi — oprécz wszystkich zalet programu Platinum
Support oferuje tez komunikacje i pomoc ze strony wysoko wykwalifikowanego menadzera ds. technicznych.

- Menadzer ds. technicznych wyznaczony do udzielania fachowych porad i asysty w korzystaniu z zasobéw
technicznych firmy Symantec.

. Jednodniowa wizyta menadzera ds. technicznych w siedzibie klienta raz do roku.
. Pie¢ wyznaczonych oséb uprawnionych do kontaktowania sie z pomoca techniczna.
. Ustugi telefoniczne o najwyzszym priorytecie (24 godz. na dobe/7 dni w tygodniu/365 dni w roku).

. Tworzone przez menadzera ds. technicznych miesieczne raporty o stanie zabezpieczen.

Dla duzych organizacji wielonarodowych zalecana jest nastepujaca opcja pomocy

GLOBAL PLATINUM SUPPORT

Ustugi oferowane w ramach programu Global Platinum Support mozna modyfikowac w celu dostosowania ich do
unikalnych wymagan zwiazanych z dziatalnoscia biznesowa przedsiebiorstw majacych oddziaty w réznych
miejscach na swiecie. Oprocz funkciji i korzysci oferowanych przez inne programy o poziomie Platinum, program
Global Platinum Support obejmuje dodatkowo wsparcie ze strony kilku menadzeréw ds. technicznych, ktérzy
koordynuja wszelkie czynnosci o zasiegu regionalnym badz globalnym. Globalni menadzerowie ds. technicznych
nadzoruja rozmieszczanie systeméw zabezpieczajacych firmy Symantec w skali Swiatowej i wspdtpracuja z
menadzerami ds. technicznych w poszczegélnych regionach danej organizacji, zapewniajac optymalna
efektywnosc operacyjna. Kazda subskrypcja programu Global Platinum Support jest unikalna. Subskrypcje te sa
opracowywane przez przedstawicieli firmy Symantec w celu dostosowania ich do specyficznych potrzeb
poszczegblnych organizacji globalnych.
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> Symantec Alerting Service

Ustuga Symantec Alerting Service polega na dostarczaniu w czasie rzeczywistym alarmoéw
wczesnego ostrzegania — na catym Swiecie i przez 24 godziny na dobe. Poziom ustugi moze byc¢
dostosowywany przez administratoréw w celu natychmiastowego otrzymywania powiadomien o
nowych wirusach i innych zagrozeniach na maksymalnie dwa urzadzenia bezprzewodowe, w tym
telefony komaorkowe, cyfrowych asystentdw osobistych (PDA) i pagery. Ustuga Symantec Alerting
Service stanowi sktadnik standardowy we wszystkich programach o poziomie Platinum oraz opcje w
przypadku poziomoéw Silver i Gold. Umozliwia ona administratorom szybsze i skuteczniejsze
reagowanie na ataki wirusowe oraz przypadki ztamania zabezpieczen sieci.

> Pomoc dla dodatkowych jezykdw i oséb telefonujacych

Ustugi pomocy technicznej sa Swiadczone w jezyku angielskim i w kilku innych wybranych jezykach.
Kazdy poziom pomocy technicznej firmy Symantec obejmuje pomoc w jezyku angielskim lub w
innym dostepnym jezyku. Organizacje, w ktérych niezbedne sa ustugi wielojezykowe, moga nabyc¢
pomoc w dodatkowym jezyku jako opcje. W przypadku pomocy na poziomie Platinum lub Premium
Platinum bezposrednia pomoc telefoniczna w jezyku lokalnym (jezeli jest dostepna) swiadczona jest
w standardowych godzinach pracy. Poza tymi godzinami klienci moga skorzystac¢ z pomocy na zywo
w jezyku angielskim lub z dostepnej w obstugiwanych jezykach lokalnych ustugi oddzwaniania na
pager. We wszystkich programach pomocy technicznej firmy Symantec wyznaczona jest domysina
liczba oséb uprawnionych do telefonowania do pomocy technicznej. Liczbe te mozna zwiekszy¢ za
dodatkowa optata (ptatne od osoby).

> Rozszerzona obstuga i jej zakres dla urzadzen sprzetowych firmy Symantec

Wszystkie urzadzenia sprzetowe firmy Symantec podlegaja 1-rocznej gwaranciji, obejmujace;j
wymiane czesci i robocizne. Nabywajac umowe o Swiadczenie pomocy technicznej, organizacje
moga rozszerzy¢ zakres pomocy i korzysci wynikajacych z pakietu Maintenance dla urzadzen
zabezpieczajacych firmy Symantec. Dostepne opcje rozszerzajace to: przedtuzona gwarancja na
sprzet, przyspieszona wymiana urzadzen oraz petny zakres ustug wiasciwy dla wybranego poziomu
pomocy technicznej.

> Wsparcie ze strony centrum Symantec Security Response

Skutecznosc¢ programu pomocy technicznej zalezy od skutecznosci dziatania obstugujacych ja osob.
Programy pomocy technicznej firmy Symantec sa wspierane przez centrum Symantec Security
Response — najwieksza na Swiecie organizacje badawcza zaangazowana w zagadnienia
bezpieczenstwa srodowisk komputerowych. Na rozproszone w ponad 60 migjscach na catym
Swiecie centrum Symantec Security Response sktada sie sie¢ pracownikéw naukowo-badawczych i
technikow, ktorzy tworza i rozprowadzaja poprawki umozliwiajace zwalczanie najnowszych luk w
bezpieczenstwie sieci komputerowych oraz zapewniaja globalny system reagowania. Kazdy
posiadacz umowy o $wiadczenie pomocy technicznej firmy Symantec czerpie korzysci ze statej
gotowosci do reagowania i proaktywnej pomocy zapewnianej przez centrum Symantec Security
Response.

Wiecej informacji o centrum Symantec Security Response mozna znalez¢ na stronie
www.symantec.com.
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WSPARCIE TECHNICZNE SYMANTEC SECURITY RESPONSE JEST ISTOTNYM ELEMENTEM SYSTEMU ZABEZPIECZEN DLA
PRZEDSIEBIORSTW SYMANTEC ENTERPRISE SECURITY. SYMANTEC ENTERPRISE SECURITY £ACZY NAJWYZSZEJ KLASY
TECHNOLOGIE, KOMPLEKSOWE UStUGI ORAZ ZLOKALIZOWANE NA CAEYM SWIECIE INTERWENCYIJNE ZESPOLY POMOCY
TECHNICZNEJ, ABY ZAPEWNIC BEZPIECZENSTWO FIRMOM NA CAEYM SWIECIE.

CENTRALA SWIATOWA
20330 Stevens Creek Blvd.

Firma Symantec ma biuraw
38 krajach. Informacje o biurach
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i numery telefonéw dla
poszczegdlinych krajow mozna
znaleZé w naszej witrynie
internetowej. www.symantec.com

Informacje dotyczace obstugi
klientéw i pomocy technicznej
mozna znaleZ¢ w naszej
witrynie internetowej:
www.symantec.com/eusupport





