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Варианты контрактов поддержки и 
условия обслуживания
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Техническая поддержка Symantec –
регламент обслуживания

Уровни поддержки (более подробно):
• Basic Support: оказывается с понедельника по пятницу с 8-00 до 18-00 по местному времени 

клиента, позволяет зарегистрировать не более 2 контактных лиц для обращений. 
Рекомендуется для систем с низким уровнем критичности;

• Essential Support: оказывается ежедневно 24 часа в сутки, позволяет зарегистрировать не 
более 6 контактных лиц для обращений. Рекомендуется для систем с высоким уровнем 
критичности и высоким уровнем отказоустойчивости

Получение идентификатора Contact ID (обязательно необходимо для передачи 
подозрительных образцов и обращений по телефону):
• При покупке/продлении лицензий необходимо предоставить поставщику адрес эл. почты 
основного контактного лица Технической поддержки;

• Идентификатор Contact ID будут выслан на указанный адрес одновременно или немного позже 
самих Лицензионных Сертификатов.

• Если Вы получили Лицензионные Сертификаты и вам требуется Техническая поддержка, а 
Contact ID вам не пришел, то необходимо написать на адрес semea@symantec.com (Support 
Contracts EMEA) на АНГЛИЙСКОМ языке или вашему ПОСТАВЩИКУ. При обращении 
необходимо указать следующие атрибуты из Лицензионного сертификата:

• CERTIFICATE NO: (Выглядит как 12345678-1234567);
• SALES ORDER NO: (Выглядит как 12345678);
• SERIAL NO: (Выглядит как M1234567890) для каждого продукта;
• SUPPORT IDENTIFIER: (Выглядит как 1234-5678-1234) для каждого продукта.

Или приложить к письму сам Лицензионный Сертификат.
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Техническая поддержка Symantec –
регламент обслуживания

Замена контакта Технической поддержки:
Если вам необходимо заменить контакт Технической поддержки, то нужно написать на адрес 
semea@symantec.com (Support Contracts EMEA) на АНГЛИЙСКОМ языке или вашему
ПОСТАВЩИКУ. При обращении необходимо указать следующие атрибуты:
• CONTACT ID;
• CERTIFICATE NO: (Выглядит как 12345678-1234567);
• SERIAL NO: (Выглядит как M1234567890) для каждого продукта;
• полную информацию о новом контактном лице: ФИО, адрес эл. почты, адрес, название и 
телефон компании.

Или заполнить данную форму.

Добавление контакта Технической поддержки:
Если вам необходимо добавить контакт (!!!не более 2 для Basic Support и не более 6 для 
Essential Support!!!) Технической поддержки, то нужно написать на адрес semea@symantec.com 
(Support Contracts EMEA) на АНГЛИЙСКОМ языке или вашему ПОСТАВЩИКУ. При обращении 
необходимо указать следующие атрибуты из Лицензионного сертификата:
• CERTIFICATE NO: (Выглядит как 12345678-1234567);
• SALES ORDER NO: (Выглядит как 12345678);
• SERIAL NO: (Выглядит как M1234567890) для каждого продукта;
• SUPPORT IDENTIFIER: (Выглядит как 1234-5678-1234) для каждого продукта.
• полную информацию о новом контактном лице: ФИО, адрес эл. почты, адрес, название и 
телефон компании.

Или заполнить данную форму.

https://www-secure.symantec.com/techsupp/enterprise/static/accounts/change_name_address_cust.html
https://www-secure.symantec.com/techsupp/enterprise/static/accounts/change_name_address_cust.html


For Symantec Channel Partners Only – NDA until February 19, 2008 Backup Exec 12 and Backup Exec System Recovery 8Symantec Corporate Technical Support

Техническая поддержка Symantec –
регламент обслуживания

Обращение в службу Технической Поддержки:
1. Для экономии времени на ожидании дозвона рекомендуется обращение через Интернет систему 
MySupport: язык - Английский, по запросу специалист может связаться с вами на русском языке, 
может потребовать больше времени. Общение ведется по электронной почте, при необходимости 
специалист свяжется с вами по телефону. Данный способ допускается только для решения проблем 
уровня серьезности от 4 до 2 (более подробно).

2. В экстренных ситуациях рекомендуется обращение по телефону: +7 495 6412291 (звонок из 
Москвы – бесплатный), при звонке необходимо знать: Contact ID/Support ID, полное название 
продукта и его версию, критичность проблемы от 4 до 1 баллов, дальнейшее общение идет по 
электронной почте, при необходимости или по запросу специалист с вами свяжется по телефону, 
язык - Английский, по запросу специалист может связаться с вами на русском языке, может 
потребовать больше времени. Данный способ обязателен для решения проблем уровня 
серьезности от 2 до 1 (более подробно).

Получение доступа к новым версиям:
Для получения уведомлений о выходе новых версий и возможности их использования в период 
действия Технической поддержки, необходима ОБЯЗАТЕЛЬНАЯ регистрация Серийный номеров 
продуктов (SERIAL No) на сайте https://licensing.symantec.com/. 

Обращаем внимание, что доступ к Технической Поддержке, а также к 
новым версиям продуктов возможен только при регулярном 

продление ваших Контрактов на поддержку

https://mysupport.symantec.com/index.html
https://licensing.symantec.com/
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Техническая поддержка Symantec –
регламент обслуживания

Сервис Basic Support
(рабочие часы)

Essential Support 
(24x7x365)

Допустимое время регистрации запроса (телефон) До 45 минут До 30 минут

Уровень сервиса 1 уровень серьезности: ошибка в продукте, приводящая к отказам систем и 
приложений, способная нанести урон бизнесу и не имеющая никакого временного 
решения

Время первого отклика инженера после регистрации До 1 часа До 30 минут

Характер отклика Ответный звонок Ответный звонок или перевод звонка

Объективное время восстановление сервиса До 18 рабочих часов До 8 рабочих часов

Объективное время предоставления решения До 10 рабочих дней До 8 рабочих дней

Уровень сервиса 2 уровень серьезности: проблема в продукте, приводящая к большой потере 
функциональности, а также снижающая производительность бизнеса

Время первого отклика инженера после регистрации До 4 часов До 2 часов

Характер отклика Ответный звонок Ответный звонок или перевод звонка

Объективное время предоставления решения До 10 рабочих дней До 10 рабочих дней

Уровень сервиса 3 уровень серьезности: проблема в продукте, которая отчасти затрагивает бизнес 
компании

Время первого отклика инженера после регистрации Следующий рабочий день До 24 часов в рабочие дни

Характер отклика Ответный звонок Ответный звонок

Объективное время предоставления решения До 25 рабочих дней или со следующим 
обновлением продукта

До 20 рабочих дней или со следующим 
обновлением продукта

Уровень сервиса 4 уровень серьезности: вопросы или ошибки в продукте или документации никак не 
влияющие на бизнес компании

Время первого отклика инженера после регистрации До 2 рабочих дней Следующий рабочий день

Характер отклика Ответный звонок Ответный звонок

Объективное время предоставления решения Со следующим обновлением продукта Со следующим обновлением продукта
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Гид по Порталу Технической 
поддержки корпоративных 
пользователей 
MySupport.Symantec.Com
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Использование 
ресурса 
https://mysupport.
symantec.com/ind
ex.html
рекомендуется 
для сокращения 
времени 
ожидания при 
открытии 
Запросов, 
возможного 
при обращении 
через телефон

Уровень сервиса 
в данном случае 
полностью 
соответствует 
установленному

MySupport.Symantec.Com

https://mysupport.symantec.com/index.html
https://mysupport.symantec.com/index.html
https://mysupport.symantec.com/index.html
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На данный
момент портал
поддерживает
следующие языки
интерфейса:
английский,
немецкий,
французский,
итальянский,
испанский,
китайский,
японский,
португальский и
корейский.
Поддержка
русского языка
ожидается в
ближайшее
время.

MySupport.Symantec.Com
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Регистрация на
данном портале
абсолютно
свободная, для
нее не
обязательно быть
текущим
пользователем
корпоративных
продуктов
Symantec, также
некоторые
ресурсы
полностью
доступны после
регистрации

MySupport.Symantec.Com
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Для регистрации необходимо
указать существующий адрес
электронной почты, а также
Фамилию и Имя латинскими
буквами.
Если у вас уже есть хоть один
действующий контракт на
поддержку продуктов
Symantec, то в правой части
можно указать любой из трех
ее идентификаторов: Support
Number (Support Identifier),
Technical Contact ID (Contact ID)
или Technical Case ID, которые
либо указаны в лицензиях
(Support Identifier), либо
высылаются после
регистрации лицензий
(Contact ID)

MySupport.Symantec.Com



For Symantec Channel Partners Only – NDA until February 19, 2008 Backup Exec 12 and Backup Exec System Recovery 8Symantec Corporate Technical Support

Если при регистрации
доступа не были
указаны действующие
контракты, то после
активации доступа
раздел Technical
Support –
Case Management будет
доступен только после
указания
действующего
контракта, раздел
Customer Care – Case
Management будет
доступен полностью

MySupport.Symantec.Com
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Для активации
доступа в раздел
Technical Support –
Case Management
необходимо указать 
любой из трех 
идентификаторов: 
Support Number 
(Support Identifier), 
Technical Contact ID 
(Contact ID) или 
Technical Case ID,
которые либо 
указаны в лицензиях 
(Support Identifier), 
либо высылаются 
после регистрации 
Лицензий (Contact ID)

MySupport.Symantec.Com
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После подтверждения
регистрации при входе в
систему с
подтвержденным
контрактом технической
поддержки в главном
меню доступны
следующие сервисы:
Technical Support – Case
Management (Сервис
обращения в Техническую
поддержку), Customer
Care – Case Management
(Сервис обращения в
Поддержку Лицензий),
Account Management
(управление учетной
записью)

MySupport.Symantec.Com
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В разделе My Cases
раздела Technical
Support или Customer
Care доступны
следующие функции:
Submit New Case
(создание нового
запроса), View
Case List (просмотр
всех запросов), Open
(просмотр всех
действующих
запросов), Pending
Close (запросы,
которые ожидают
согласие на
завершение),
Awaiting Review
(запросы, которые
ожидают вашей
реакции)

MySupport.Symantec.Com
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Для создания нового
запроса в разделе
Technical Support
после выбора
Submit New Case
необходимо указание
следующей
информации:
-выбрать из списка
название компании;
-выбрать из списка
адрес офиса
компании.

Затем необходимо
нажать Next.

MySupport.Symantec.Com
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Для создания нового запроса в
разделе Technical Support далее
необходимо указание следующей
информации:
-выбрать из списка Продуктовое
семейство;
-выбрать из списка название и
версию продукта, а также версию
платформы, на которую он
установлен;
-необходимо ТОЧНО указать
приоритет запроса: 4-Minor
(проблема или запрос,
которые не оказывает влияние на
работоспособность систем); 3-Major
(проблема, которая влияет на
работоспособность систем, но не
ведет к критическим отказам); 2-
Critical (проблема, которая
непосредственно ведет к отказам
критически важных систем)

Затем необходимо нажать Next.

MySupport.Symantec.Com
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MySupport.Symantec.Com

Для создания нового запроса в 
разделе Technical Support далее 
необходимо указание следующей 
информации:
-Summary – короткое четкое описание 
проблемы – одно, два предложения
-Detail – как можно более полное 
описание проблемы, с  упоминанием 
продуктов и платформ, также при 
наличии скриншотов и логов, 
упоминание об этом

Для передачи запроса
необходимо нажать Submit.

После создания запроса вы
сможете добавить комментарии
или закрыть его. На основании
выставленной вами критичности
с вами свяжутся по электронной
почте или телефону в течение 30
минут – 2 рабочих дней. При
КРИТИЧНОЙ необходимости общения
на русском языке необходимо указать
это при открытии запроса, время
реакции при этом может увеличиться
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MySupport.Symantec.Com

Для создания нового
запроса в разделе
Customer Care
после выбора
Submit New Case
необходимо указание
следующей
информации:
-выбрать из списка
название компании;
-выбрать из списка
адрес офиса
компании;
-выбрать регион
Europe.

Затем необходимо
нажать Next.
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MySupport.Symantec.Com

В разделе Case
List разделов
Technical Support
и Customer Care
Вы можете
отфильтровать
ваши запросы по
дате и статусу
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Передача подозрительных файлов
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Для передачи подозрительных 
файлов в Symantec Security 
Response Вы можете 
воспользоваться несколькими 
способами:
• воспользоваться функцией, 

встроенной в продукты Symantec 
Endpoint Protection или Symantec 
Central Quarantine Server;

• воспользоваться специальной веб-
формой, через которую можно 
передать образцы без каких-то 
ограничений;

• при наличии действующего контракта 
поддержки Basic (Gold) 
воспользоваться специальной веб-
формой;

• при наличии действующего контракта 
поддержки Essential или BCS 
(Platinum) воспользоваться 
специальной веб-формой.

Передача подозрительных файлов



For Symantec Channel Partners Only – NDA until February 19, 2008 Backup Exec 12 and Backup Exec System Recovery 8Symantec Corporate Technical Support

Передача подозрительных файлов

При использовании 
продукта Symantec 
Endpoint Protection
подозрительные 
образцы можно 
отправлять 
непосредственно из 
пользовательской 
Консоли, 
предварительно добавив 
их в Карантин или через 
Symantec Central 
Quarantine Server (входит 
в поставку продуктов: 
Symantec Antivirus 
Corporate Edition, 
Symantec Endpoint 
Protection, Symantec Mail 
Security for Exchange)

Скорость обработки –
в зависимости от уровня 
поддержки
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Передача подозрительных файлов

Данная форма позволяет 
передавать подозритель-
ные образцы в Symantec 
Security Response без 
действующего контракта 
поддержки

Скорость обработки –
Медленная

Вы получите уведомление 
по электронной почте с 
номером запроса. После 
анализа вам будет 
предоставлена полная 
информация, если образец 
является вредоносным, то 
будет выпущена 
обновленная база сигнатур, 
или указано время, когда 
она будет доступна

https://submit.symantec.com/websubmit/retail.cgi
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Передача подозрительных файлов

Данная форма позволяет 
передавать подозритель-
ные образцы в Symantec 
Security Response только 
при наличии 
действующего контракта 
поддержки Basic при 
указании вашего Contact 
ID

Скорость обработки –
Быстрая

Вы получите уведомление 
по электронной почте с 
номером запроса. После 
анализа вам будет 
предоставлена полная 
информация, если образец 
является вредоносным, то 
будет выпущена 
обновленная база сигнатур, 
или указано время, когда 
она будет доступна

https://submit.symantec.com/websubmit/gold.cgi
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Передача подозрительных файлов

Данная форма позволяет 
передавать подозритель-
ные образцы в Symantec 
Security Response только 
при наличии 
действующего контракта 
поддержки Essential при 
указании вашего Contact 
ID

Скорость обработки –
Очень быстрая

Вы получите уведомление 
по электронной почте с 
номером запроса. После 
анализа вам будет 
предоставлена полная 
информация, если образец 
является вредоносным, то 
будет выпущена 
обновленная база сигнатур, 
или указано время, когда 
она будет доступна

https://submit.symantec.com/websubmit/platinum.cgi
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Полезные ссылки:

1. База Знаний Технической поддержки (английский язык): 
http://www.symantec.com/business/support/knowledge_base_sli.jsp?pid= 

2. Технический Форум по продуктам (английский язык): 
https://forums.symantec.com/syment/

3. Российский Форум Symantec:                                                                        
http://www.anti-malware.ru/forum/index.php?showforum=24

4. Вопросы по приобретенным лицензиям (английский язык): 
emea_customercare@symantec.com

5. Вопросы по доступу к Технической поддержке (английский язык): 
semea@symantec.com

Также все вопросы, связанные с трудностями при регистрации 
продуктов или доступом к Технической поддержке, можно 
адресовать к нашим партнерам, у которых Вы приобрели 

продукты Symantec

http://www.symantec.com/business/support/knowledge_base_sli.jsp?pid
https://forums.symantec.com/syment/
http://www.anti-malware.ru/forum/index.php?showforum=24
mailto:emea_customercare@symantec.com
mailto:semea@symantec.com
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