Servicio de soporte técnico premium:

MSA Enterprise

Ampilia tus posibilidades con el Contrato
de servicio de mantenimiento Enterprise

@ Linea prioritaria

Envia solicitudes 24 horas al dia,
365 dias al afio

@ Solicitudes individuales

Solicitud de cambios
en las firmas a ntivirus

Administrador técnico
de cuentas personal

Miembro del equipo dedicado a administrar
el procesamiento de incidentes

Parches privados

Recibe mejoras en funcién
de tus necesidades

Envia un numero ilimitado de solicitudes de incidentes

de la forma mas cémoda

@

Portal web de Servicio
de soporte técnico
de Kaspersky

telefénica prioritaria

R X

Linea

Correo electrénico, si tienes
problemas para acceder ala

2023

= Informes
—_() personalizados

Lleva unregistro de todos
los incidentes

Comprobacion
de mantenimiento

Realiza una auditoria para obtener las
mejores practicas y recomendaciones

@

Gestor técnico de
cuentas dedicado

cuenta de laempresa

Quién es tu Administrador
técnico de cuentas personal

Puedes acceder a tu administrador durante el horario laboral local de lunes
a viernes. Si el TAM no est4 disponible, tu solicitud se dirigira al responsable
de turno de la linea de Servicio de soporte técnico de MSA.

ElI TAM es un empleado de Kaspersky
que administra el procesamiento de todos
los incidentes.

*

Organiza la comunicacién para el procesamiento
de incidentes por parte de los equipos técnicos
de Kaspersky

*

Brinda soporte a tu departamento de Tl con
recomendaciones e instrucciones dadas por los
especialistas de Kaspersky

*

Notifica el estado actual de los incidentes
y presenta informes trimestrales

*

Trabaja de manera conjunta
contigo para resolver los incidentes
técnicos y operativos actuales

*

Supervisa el progreso de las tareas y

aplica los escalamientos oportunos cuando es

necesario

*

Defiende tus
intereses y se comunica
con Kaspersky

:Con qué rapidez responde Kaspersky?

Garantizamos los siguientes plazos de respuesta
en funcién de la urgencia de la solicitud.

Niveles de gravedad

Ten en cuenta que el tiempo de respuesta es el tiempo en el que damos
una respuesta cualificada a tu problema, no una solucién real, ya que puede
requerir datos e informacién adicionales. También es necesario llamar por
teléfono fuera del horario laboral, los fines de semana y los dias festivos.

Las solicitudes de los clientes de MSA Enterprise tienen mayor prioridad que
las solicitudes del paquete de soporte estandar.

Problema critico que interrumpe
el funcionamiento de la empresa,
provoca la caida de los sistemas

o lapérdida de datos

Problema moderado que afecta
ala funcionalidad pero no causa
corrupcién o pérdida de datos ni
bloqueo del software

Problema no critico o solicitud de
servicio que afecta parcialmente
al producto

© 6 horas laborables

Solicitud de servicio o problema
menor que no afectala
funcionalidad

© 8 horas laborables


https://companyaccount.kaspersky.com/account/login

PUblicaCién de |a base de datOS Puedes acceder a tu administrador durante el horario laboral local de lunes
antiVirUS a petiCién de| usuario aviernes. Si el TAM no esta disponible, tu solicitud se dirigira al responsable

de turno de la linea de Servicio de soporte técnico de MSA.

Kaspersky lanza la actualizacién que garantiza una
deteccidn correcta. El proceso es el siguiente:

® ® ®

Procesamiento de solicitudes relativas Lanzamiento de actualizaciones de El Administrador técnico de cuentas
ala publicacién de bases de datos antivirus alta prioridad (aceleradas) para los te informa sobre el progreso
por parte de un grupo especializado suscriptores de MSA Enterprise de la actualizacién

Informes bajo demanda

Durante la resolucién de incidentes, Kaspersky hara todo lo
posible por proporcionarte informacién sobre el estado de
procesamiento de los incidentes abiertos. Para el nivel de
gravedad mas alto, te proporcionamos informes diarios por
correo electrdnico o por teléfono.

Los informes periédicos se pueden

personalizar y adaptar a tus
necesidades.

Recibe parches publicos y privados

Puedes solicitar un parche y una correccién privados,
llevados a cabo por un grupo de ingenieros dedicados a los
suscriptores de Enterprise.

Kaspersky aplica esfuerzos comercialmente razonables
para publicar un cédigo de correccién de programa privado
dedicado a tu necesidad. Los cédigos de correccién de
programas se publican de acuerdo con el desglose del ciclo
de vida de soporte del producto.

Los términos de uso de las
correcciones de programa privadas
estdn sujetos al acuerdo de licencia
entre tU y Kaspersky.

Health Check Service

Con un certificado de servicio de soporte técnico
extendido, puedes solicitar una Comprobacién de estado
una vez al afio. Este servicio consiste en una auditoria de los
parédmetros de los productos de Kaspersky para identificar
si cumplen con las mejores préacticas y recomendaciones
de Kaspersky. Como resultado, recibirds una lista de
comprobaciones con hallazgos y recomendaciones.

La Comprobacién de estado se
realiza a distancia y dura un dia habil.
Lafechay las circunstancias de la
entrega deben acordarse con al
menos dos semanas de anticipacion.
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