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"Supportlinjen, vad god drdj...” Vi har undersdkt hur bra eller mindre bra supporten hos olika
leverantdrer av sakerhetsprodukter fungerar. av patrik wanLavisT

en varld dar allt flera manniskor ar uppkopplade allt stérre del av

dygnet har programtillverkare sett en mojlighet att tjana pengar pa
att erbjuda sékerhetssviter som skyddar mot olika former av angrepp.
Men vad hander nar du far problem med din produkt, nar installatio-
nen inte fungerar, programmet kollapsar eller du vill géra installningar
utéver de standardinstaliningar som programmen har fran bérjan? Hur
bra ar supporten, hur latt &r det att finna relevant information for att
|6sa ditt problem, kan du komma i direktkontakt med supporten om du
inte forstar vad som star pa deras hemsidor och slutligen, hur lang tid
tar det att f& kontakt med de olika féretagens support?

SUPPORT PA PROVNING

Vi besl6t oss for att testa hur bra olika leverantérers support fungerade
inom olika omraden och fér anvandare med olika kunskapsniva. De
sakerhetssviter som vi provat supporten fér ar nagra av de oftast fore-
kommande p& marknaden i dag. Flera av dem aterfinns dven i vart
andra jamfoérande test i detta nummer.

Vi simulerade helt enkelt tre olika problem. For varje supportfall
skulle anvandaren som rakat ut fér problemet sjalv séka reda pa hur
den kunde komma i kontakt med supporten och sedan se om och hur
fort problemet kunde atgérdas. Vi tittade da dven narmare pa bemo-
tandet och det talamod som supportteknikern visade under kontakten.
Observera att vi i detta sammanhang inte tittar narmare pa de olika
produkternas funktioner eller struktur.

HUR VI TESTADE

For att testa de olika leverantérernas support skapade vi tre sorters
problem: ett enkelt, ett mellansvart och ett lite mer invecklat, se
nedan. Vi forsokte l6sa respektive problem med hjélp av fyra sorters
supportlésning: foéretagens egna problemlésningsguider och "svar pa
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fragor”, e-post, direktchatt och telefon. Alla foretag erbjod inte alla
mojligheterna, men dér de fanns testades de. | samtliga fall anvéndes
en dator med 64-bitsversionen av Windows 7 Ultimate (med undantag
féor Norman Security Suite 7,3, som koérdes pa Vista da den version
vi fick inte stodde Windows 7 fullt ut). Varje supportfall har sedan
bedomts pa en betygskala mellan 1 och 10 dar 1 motsvarar mycket
dalig eller ingen support och 10 motsvarar toppklass. Se tabellen i
slutet av testet. Vi skickade exakt samma e-postfragor till varje foretag
for att inte skillnader i ordvalet i breven skulle paverka svaren vi fick.

Supportfall 1

| detta fall valde vi att lata en normalanvandare ladda ner programfilen
fran leverantérens webbplats och spara den pa datorn. Anvandaren ska
sedan installera programmet men kan inte hitta filen och maste &ven
ha stegvis hjalp for att installera och registrera sitt program.

Supportfall 2

Anvandaren har en skrivare vars program forsoker ansluta till internet
for att soka efter uppdateringar, och detta vill anvéandaren blockera via
sakerhetsprogrammets brandvagg. Hur gor han/hon for att astadkomma
detta?

Supportfall 3

Anvandaren vill skapa en regel for att tillata inkommande trafik till en
dator i det lokala natverket med en specifik adress. Kommunikationen
ska bara kunna ske via UDP och en specifik port. For att géra proble-
met lite svarare har vi tagit bort vissa dll-filer, vilket gér att felmed-
delanden hela tiden poppar upp och att programmet ibland stangs
av. Vi har aven blockerat denna port éver UDP i Windows brandvaggs
avancerade installningar, vilket kommer att orsaka en konflikt.
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AVG gar inte utanfor granserna

AVG I En trevlig och kunnig support — sa lange du haller dig till vanligt férekommande problem.

AVG erbjuder bade en enklare variant av fragor
och svar-sida samt en e-post- och telefonba-
serad support for betalande kunder. Just detta
med en licensnyckel var samtliga tekniker
vi var i kontakt med mycket noga med att
kontrollera. Man erbjuder ingen chattsupport.

Generellt kan sagas att AVG:s webbhjalp ar
tydlig och beskriver stegen for att 16sa proble-
men pa en enkel svenska som alla kan forsta.
Problemet &r att hjalpen ar begransad, och sa
fort nagot gar utanfér de normala felramarna
ar vi tvungna att anvanda det supportformular
som finns pa webbplatsen. All information om
var och hur jag som anvandare ska fa support
var enkel att finna.

Arende 1 — | fraga om vart forsta fel hit-
tade vi grundlaggande information om hur

vi installerar programmet och en bra steg

for steg-guide. Vi fann dock ingen hjéalp om
hur vi skulle hitta den nedladdade filen eller
nagon tydlig information om vad filen heter
for att sjalva kunna soka efter den. Nar vi da
istallet anvande oss av kontaktformularet fick
vi snabbt ett svar att AVG mottagit fragan
och att man snart skulle dterkomma. Redan

Nyborjaren kan lita pa F-Secure

senare samma dag fick vi svar pa hur vi
skulle leta reda pa filen och lankar till steg
for steg-guiden for installationen. Aven vid
telefonkontakten fick vi bra hjalp, trots att
personen som tog emot samtalet "inte var
tekniker”, som hon sa. Totalt ett gott betyg.

Arende 2 — For fall tva mérkte vi direkt att
det inte fanns nagon som helst information
pa webben om hur jag som anvandare ska
konfigurera min brandvégg. Inte heller pro-
grammets inbyggda hjalp var till nagon storre
gladje. Daremot fick vi ett relativt snabbt
(knappt 36 timmar) och korrekt svar bade via
e-post och telefonsupport, och aven nar vi var
extra "trogtankta” hade teknikern hela tiden
talamod med oss. Det vi kunde ha dnskat oss
vore att teknikerna kunde ha erbjudit sig att
aven e-posta 6ver en instruktion till oss.

Arende 3 — Nu bérjade supportproblemen.
Det fanns ingen information pa AVG:s webb-
plats, och nar vi skulle anvanda formularet
fick vi mer standardiserade svar &n lésningar.
Det verkade narmast som om teknikern inte
kunde finna en I6sning och da istallet valde

AVG:s granssnitt i deras sakerhetssvit anno 2009.

att skicka narliggande grundfakta. Det sluta-
de med att vi fick ett svar att AVG:s produkt
inte kunde hantera var 6nskan om specifik
portoppning. Man féreslog dock, mycket
riktigt, att vi skulle installera om produkten
for att 16sa felmeddelandena. Vi kom ungefar
lika langt vid telefonkontakten, och den enda
I6sningen som vi fick var en ominstallation
och att det "maste” vara Windows brandvagg
som orsakade de 6vriga problemen.

Totalt sett har AVG ett bra supportsystem
for vanligt forekommande problem, men utan-
for dessa ramar nar man inte anda fram.

REKOMMENDERAR

F-SECURE I Grundlaggande handgrepp forklaras pedagogiskt i en sjalvstudieguide pa webbplatsen.

Med Internet Security 2010 erbjuder F-Secure
registrerade kunder en omfattande fragor och
svar-del. Denna ar dock tyvarr till stor del pa
engelska. De erbjuder dven bade e-postsup-
port och telefonsupport varje vardag.

Foérutom detta har F-Secure tagit fram en
sjalvstudieguide som pedagogiskt ger anvan-
daren foérberedande information om produkten
och sedan guidar denne genom installation
och konfiguration. Denna del &r aven till-
ganglig innan produkten ar kopt, vilket gor
det enkelt for anvandare att se hur produkten
fungerar.

Ser vi till supportdelen i programmet sa ar
den logiskt placerad och leder till uppdate-
rade manualer och natbaserad hjalp.

Arende 1 — Nar vi kom till vart forsta pro-
blem, installationen, var det bara en sak som
inte direkt framgick pa F-Secures webbplats
och det var namnet pa den nedladdade filen.
Aven sjalvstudieguiden hade missat denna
sak och var helt baserad pa att kunden kopt
CD-skivan med programmet. Detta I6stes
dock snabbt bade via e-post (svar inom 15
timmar) och telefon. Bada dessa kontakter

hanvisade oss sedan vidare till just sjalvstu-
dieguiden, som déarefter ledde oss genom
resterande faser av installationen. Denna
I6sning maste vi saga var den klart tydligaste
av samtliga féretags nar det géller de mer
initiala och grundladggande installningarna.

Arende 2 — En sokning p& "brandvagg” pé
foretagets webbplats gav inga tréffar, men nar
vi s6kte pa "firewall” kom det flera artiklar pa
engelska. Den 6versta av dessa gav oss direkt
den information som vi behdvde for att 16sa
problemet, snabbt och enkelt. Nar vi stallde
samma fraga via formularet kom dagen efter
samma lésning, vilket aven géllde da vi
anvande telefonsupporten. Efter bara cirka
fem minuters samtal fick vi en lank e-postad
med adressen till samma plats. Mycket bra.

Arende 3 - Aven for det sista problemet
fann vi losningar i fragor och svar-delen.
Det enda som vi inte kunde |6sa direkt via
internet var de aterkommande felmedde-
landena. Att I6sa detta problem krévde en
e-postkonversation som tog fem dagar, eller
rattare sagt tre vandor med nya fragor fran

Sa hir ser F-Secures granssnitt ut.

teknikern. Telefonsupporten rekommende-
rade dock en ominstallation redan efter cirka
tio minuter och sedan guidade de oss ige-
nom konfigurationen (telefonkén tog daremot
nastan 40 minuter, vilket var i langsta laget).

Nu &r troligen inte engelska nagot problem
for de personer som har behov av att soka efter
och &ndra installningar fér brandvéggar och
portar, men vi kan anda tycka att F-Secure, for
att fa full poang, kunde ha erbjudit en over-
sattningstjanst for sina sékningar, exempelvis
Google Translate. Men i stort har F-Secure en
nara nog komplett och snabb support.

NR 3 2010 DATORMAGAZIN 035



BJAMFORANDE TEST

Séartryck ur Datormagazin nr 3 2010

REKOMMENDERAR

Korta kder hos Kaspersky

KASPERSKY I Om du ar bekvam med det engelska spraket saknar du inte mycket hos Kaspersky.

Olika former av supportlésningar tillhandahalls
av Kaspersky. | forsta hand rekommenderas
anvandaren att anvanda fragor och svar-sek-
tionen. Denna ar pa engelska men &r & andra
sidan omfattande och logisk. Har finns aven
guider och steg for steg-mallar. Finns inte det
som soOkes gar nasta steg till helpdesk, som
samlar in fakta kring problemet och later en
tekniker titta narmare pa det. Skulle inte hel-
ler detta fungera anvands e-post eller telefon.

Arende 1 — For vart forsta fall fann vi snabbt
de uppgifter som behdévdes i den fragor och
svar-del som finns men aven i Kasperskys
kunskapsdatabas. Vi provade darfor att bade
6ppna ett drende med samma fraga som tidi-
gare och att direkt e-posta och ringa suppor-
ten. Trots att den information vi s6kte fanns
pa natet, precis dar det stod att vi skulle
lasa, blev svaren mycket trevliga med tydliga
hanvisningar till det vi sokte efter och fragor
"om det var andra saker vi behdvde hjalp
med?”. Svaren pa e-posten kom redan efter
nagra timmar och det supportarende som vi
O6ppnade kom morgonen darpa. Det var dven
positivt att telefonkderna till supporten var

korta, vi fick alltid svar inom tre minuter.

Arende 2 — Problem tva fann vi svaren p&
via fragor och svar-sektionen. Det krévdes

ett par stkningar for att komma ratt, men

da fann vi aven guider for att satta upp
brandvaggsregler. Manga av traffarna lankade
vidare, vilket ar positivt. Vi skickade samma
fraga via formularet och fick nastféljande dag
en tydlig och klar beskrivning av hur vi skulle
|6sa problemet. Slutligen ringde vi suppor-
ten, och efter att vi forklarat vart problem
bad teknikern oss om en e-postadress for

att skicka dver en steg for steg-beskrivning.
Snabbt I6st.

Arende 3 — Har borjade vi fa lite problem.
Sokningar pa foretagets webbplats gav inga
traffar. Inte heller fann vi nagon information
om hur Windows brandvagg interagerar med
Kasperskys.

Hur man satter upp egna regler fann vi,
men det racker ju inte nar ovriga delar inte
fungerar. Vi skickade da e-post till supporten,
och har tog det tid att forsta vart problem.
Forst efter femte e-brevvaxlingen fick vi radet

Virtuell tekniker hos McAfee

MCAFEE I Innovativa I6sningar ger varierad service, men det kénns

McAfee baserar sin support pa vad foretaget
kallar for en svarsguide, vilken dygnet runt
ska kunna ge kunden den hjalp som behovs.
Svarsguiden omfattar forutom traditionell fra-
gor och svar-sida, e-post och telefonsupport
aven McAfees "virtuella tekniker” — ett litet
program som sjalv diagnostiserar problemet,
och om programmet inte kan l6sa det samlar
in data om problemet for att effektivisera
nasta steg: chatthjalpen.

Arende 1 - Vi fsljde den turordning som
McAfee dnskar och installerade den virtuella
teknikern, som efter ett par minuters sékning
inte fann nagra giltiga produkter och rekom-
menderade oss att kontrollera installationen
alternativt installera om.

Vidare till fragor och svar. Har kom vi till
en guide (pa engelska) som ledde oss genom
de olika stegen, fran att pa nytt ladda hem
den forinstallationsfil som McAfee anvénder.
Denna guide var dock inte uppdaterad for
Windows 7 som operativsystem, s& personer
som ar nyborjare (som var testperson) kanske
kommer att stanna vid valet av operativsys-
tem: Vista eller XP/2000. Nar vi provade
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Ovriga alternativ: chatt, e-post och telefon,
fanns inte detta hinder.

Arende 2 — Inte heller till nasta problem
gick det att anvénda den virtuella teknikern,
da det inte gallde nagot fel i produkten utan
en installning som vi ville géra. Men vi fann
snart hjalpen och guider till I6sningen bade
i fragor och i hjalpavsnittet, nagot som aven
var forsta initiala kontakt via e-post hanvisa-
de oss till. Vi provade déarfor att chatta med
en tekniker, och redan efter cirka tre minuter
hade vi fatt kontakt och fick tydliga instruk-
tioner for hur vi skulle ga till vaga. Teknikern
vantade hela tiden kvar vid chatten for att
svara pa fragor, vilket uppskattas. Samma
bemotande fick vi via telefon.

Arende 3 — For vart sista problem fann
faktiskt var virtuelle van att filer saknades
och vi rekommenderades att installera om
programmet. Bra gjort. Nar det sedan kom
till konfiguration och konflikter med andra
brandvaggar var det stopp. S6kning i hjalpfi-
ler ledde oss dock pa ratt vag och efter cirka
30 minuter var felet avhjalpt. Vi provade da

Kaspersky Internet Security 2010 ser ut sa har.

att installera om produkten. Nar detta var gjort
fick vi aven tips om hur vi skulle 6ppna por-
tar. Telefonsupporten fann ganska snabbt att
grundfelet |ag i skadad mjukvara och rekom-
menderade oss en ny installation. Darefter fick
vi en beskrivning av brandvaggsinstallningar
e-postad till oss, men &ven har fick vi veta att
supporten inte omfattar andra leverantérers
produkter oavsett om det ar operativsystemet.

Kaspersky ger en bra support oavsett vilket
slags supportvag du véljer. Mycket informa-
tion ar pa engelska, men den ar tydlig och

latt att folja.
DATGR
REKOMMENDERAR

inte alltid helt genomarbetat.

McAfees granssnitt i deras internetsakerhetssvit.

att starta chatten, och aven denna gang fick
vi ett bra och talmodigt bemétande. Regler
for inkommande trafik skapades och vi fick
en lank till hur vi kunde konfigurera Windows
brandvagg. Bade e-post- och telefonkontakt
rekommenderade oss att anvéanda webbhjal-
pen forst, men vi fick information direkt.

Overlag gav McAfee ett gediget och kun-
nigt intryck och vi fick ett vanligt bemdtande.
Hjalpguider ar pa svenska och strukturen for
felsdkning kénns i alla steg logisk. Det enda
negativa ar att manga av de steg for steg-
guider som finns ar for 6verarbetade.
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Norman har inget talamod

NORMAN I En bra manual ar det enda odelat positiva vi kan sdga om denna supporttjanst.

Norman Security Suite 7.3 har delar som inte
fungerade i Windows 7. Darfér har vi testat
supporten utifran en Vista-dator. Foretaget
erbjuder support via en traditionell fragor
och svar-del, som dessvérre ar i det narmaste
helt pa engelska. Det finns aven majlighet till
e-post- och telefonsupport. Slutligen gar det
4ven att ladda hem manualer pa bade svenska
och engelska. Dessa var faktiskt helt okej som
utgadngspunkt for de vanligaste konfiguration-
och felsokningsproblem som kan uppsta.

Arende 1 — Redan vid vért forsta problem
markte vi Normans starka sidor och svag-
heter. Nar vi sokte efter hjalp via Normans
webbplats fann vi ingen hjalp da vi sokte pa
svenska ord. Nar vi istallet vaxlade till eng-
elska fann vi flera texter som handlade om
installation, men vissa av dessa var inte alls
relevanta. Vid e-postkontakt fick vi svar efter
tre dagar med en bifogad manual, samma
som gick att ladda hem pa féretagets webb-
plats. Aven namnet pa nedladdad fil med
tydliga hanvisningar till versionsnummer med
mera fanns.

Det vi kan anmarka lite pa har ar att stegen

for att finna och ladda ner denna manual
kunde varit lite enklare, nagot som aven méark-
tes da vi kontaktade supporten via telefon.

Arende 2 — Nar vi kom till problem tva

fick vi an tydligare uppleva att supporten i
stort kretsar kring den manual som finns att
ladda hem. For da vi inte fann nagon infor-
mation direkt via fragor och svar anvénde

vi Normans webbformulér. Till svar fick vi
bara ett kort brev med beskedet att "allt vi
behévde veta stod i manualen” och sa var
det en lank. Denna lénk var till ett helt annat
program och texten var pa engelska. Nar vi
papekade detta fick vi en ny lank till samma
felaktiga PDF-dokument. Telefonsupporten
gav oss dock mera tid och efter en kort
instruktion fick vi aven har manualen e-pos-
tad till oss — denna gang var det ratt manual.

Arende 3 — For att 15sa problem tre fick vi
aterigen ga till manualen och dér hitta delar
av losningar, for sékningar i fragor och svar
gav ingen hjalp. Nar det gallde e-postkon-
takten fick vi forst efter tredje vandans brev-
vaxling tillrackligt med information om hur vi
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Normans produkt som har en bra svensk manual, men
en samre personlig support.

skulle gora for att skapa regler for att tillata
trafik. Men nér vi aterigen stallde fragan om
hur vi skulle komma in i granssnittet for att
gora dessa instéllningar, de borttagna, "ska-
dade” dll-filerna férhindrade detta, sa fick vi
inga fler svar. Inte heller via telefonsupporten
hittades en l6sning, och teknikerna vi talade
med blev allt mer irriterade och féreslog till
slut att vi skulle vélja ett annat program.

Norman har en support som lamnar en hel
del att 6nska bade i form av enkelhet att hitta
l6sningar, en snabbare e-postkontakt och
framfér allt en mer talmodig telefonsupport.
Den enda positiva del var deras manual.

Svart att komma ratt hos Panda

PANDA I Bra hjalpdel i mjukvaran — men da krévs ju att programmet faktiskt startar.

Panda erbjuder foérutom de traditionella fragor
och svar- och e-posttjansterna aven support
via forum och en supportblogg. Telefonsupport
skots av de féretag som levererat hem-PC-16s-
ningar med Panda i. Ringer vi det kundnum-
mer som finns for Sverige hanvisas vi direkt
till foretagets webbsida eller e-postkontakt.

Arende 1 — Ingenstans fann vi direkt nagon
information om vad den nedladdade filen
skulle heta. Vi fann daremot, efter en lang
tids s6kande, nagra lankar som skulle forkla-
ra problem med installation av nedladdade
media, men inga av lankarna gick sedan
att klicka pa. Vi kommenterade detta i ett
e-postmeddelande och fick till svar att tekni-
ker arbetade pa saken, men efter tva veckors
testande gick det fortfarande inte att 6ppna
lankarna. Samma fenomen marktes sedan
aven pa alla lankar rérande var produkt.

Vi fann inte heller nagon hjalp pa forumet,
men nar vi e-postade fick vi tva dagar senare
ett svar med filnamn och en kort beskrivning.

Arende 2 — For vart andra supportfall fann
vi informationen for att atgarda problemet

direkt i den hjalp som féljer med program-
met. Men for att anda testa de Gvriga alter-
nativen borjade vi med att s6ka pa webbplat-
sen, och da blev det inte lika I4tt. Oavsett
om vi sokte pa "brandvagg” eller "firewall”
kom det inte nagon hjalp som var relevant
for var produkt, Panda Internet Security. Vi
fick daremot traffar och hanvisningar till rena
brandvaggsprogram for foretag, vilket vi inte
sokte. Nar vi istallet e-postade dver vara fra-
gor fick vi ett kort svar att 16sningen pa vart
problem gick att finna i programmets hjalp,
vilket som sagt var helt riktigt, och denna
hjalp ar dessutom pa svenska.

Arende 3 - Inte heller for vart tredje pro-
blem fann vi nagon hjalp vare sig i fragor
och svar-delen eller via forum/blogg. Vi fann
en del tips som ledde oss stegvis vidare,
men da vara "skadade” dll-filer hela tiden
stangde programmet kunde vi aldrig fullfélja
denna hjalpfunktion, sa vi beslét oss for

att testa e-postsupporten igen. Efter nagra
snabba fragor i férsta svaret fick vi vid andra
kontakten rekommendationen att installera
om programmet for att laga eventuellt skada-

e
i
i

EREREE

Pandas granssnitt.

de filer. Daremot kunde vi inte f& hjalp med
den exakta konfiguration som vi ville ha,
utan den fick vi sbka information om sjalva
via vad teknikern ansag vara en mycket tydlig
och omfattande webbtjanst, nagot som vi
dock har en helt annan asikt om.

Supporten hos Panda ar relativt omstandlig
och svarfunnen. Att komma till sjélva suppor-
ten var inte svart, men att fa hjalp med exakt
det problem som vi hade var betydligt krang-
ligare. Den hjalp som foéljer med programmet
ar faktiskt den basta, men da géller det att
programmet gar att installera.
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Ett foretag som for bara ett par ar sedan
ansags ha en dalig eller mycket dalig support
ar Symantec. Det var med stor spanning som
vi startade vara problemscenarion gentemot
just detta foretag.

Generellt erbjuder Symantec support via en
omfattande fragor och svar-sektion, e-post,
telefon och framfoér allt support via direkt
chatt. Aven Symantec erbjuder sjalvstudiepro-
gram, som dock delvis ar lite ojamna.

Arende 1 — Redan nar vi sokte i den omfat-
tande fragor och svar-sida som erbjods fann
vi snabbt svaren pa vart problem. Bade
namnet pa filen, lankar till hur man séker
efter den och en steg for steg-guide till hur
vi skulle installera produkten fanns pa plats.
Samma snabba I6sning kom bade via e-post
och telefonsamtal.

Det mest intressanta var dock den chatt-
hjalp som Symantec erbjuder. Vid alla vara
problemarenden via chatt erbjod sig teknikern
att via Symantecs eget chattprogram ta over
och fjarrstyra var dator for att sedan utféra och
atgarda de problem som fanns, samtidigt som
teknikern tydligt foérklarade vad han gjorde,
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Symantec gar fran klarhet till klarhet DAIGN

SYMANTEC | Manga verktyg, lysande chatt och tekniker med servicekansla ger Symantec vinsten.

dels for att man ska forsta, dels for att anvan-
daren inte ska kanna sig "6verkord”.

Arende 2 — Webbhjalpen I5ste dven vart
nasta problem, och det tog inte manga minu-
ter forran vi via tydliga instruktioner guidades
genom processen att géra anpassningar i
brandvaggen. Samma enkla och snabba
bemotande fick vi via bade telefon- och
e-postsupporten, som for varje fraga svarade
inom tolv timmar (oftast mycket snabbare).
Imponerande med bade telefon- och chatt-
supporten var att teknikerna tog sig tid och
verkligen ville hjalpa till. De avslutade inte
forran problemet verkligen var 16st.

Arende 3 - Aven problem tre fann vi |6s-
ningar pa via fragor och svar, e-post och
telefonkontakt. Ser vi till e-postkommunika-
tionen fick vi I6sningen pa hela vart problem
direkt via ett enda meddelande, nagot som
var klart snabbast av alla féretags support via
just e-post. Den intressantaste l6sningen var
dock aven har nar teknikern tog 6ver datorn,
fann de saknade filerna, aterinstallerade,
startade om och konfigurerade datorn at oss.

Trend Micro bjuder inte till

TREND MICRO I Lang telefonkd och en stkmotor som inte kan traffa

Nér det galler supporten har Trend Micro
valt en stomme av "vanligaste fragor”, kate-
goribaserad fragor och svar-tjanst samt en
kunskapsdatabas. Till detta kan man é&ven
skicka e-post via ett webbformular eller ringa
ett supportnummer som dock gar till England.
Som en bonus erbjuder féretaget dels en ord-
lista 6ver krangliga termer, dels en guide Gver
hur du gor dina datatjanster sékrare. Tyvarr &r
dessa inte direkt uppdaterade.

Arende 1 - Vi borjade med att soka p& foreta-
gets webbplats efter installationsfil, och trots
att texterna ar pa svenska fick vi inga traffar.
Nar vi istallet sokte pa installation fick vi
flera traffar men inga som gav oss namnet pa
den nedladdade programfilen. Vi forsokte da
istallet e-posta. Efter fyra dagar fick vi svar,
men trots att vi fragade om bade filnamn och
hjalp med installationen fick vi bara svaret att
ladda ner filen igen, "for da ser ni namnet”.
Som ett sista férsok ringde vi supporten, i
England, men efter 6ver 45 minuters vantan
bestamde vi oss for att lagga pa. Det &r knap-
past vart att betala mer i telefonrékning an
vad programmet kostar. Ingen bra start.
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Arende 2 — Vid problem tva sokte vi som
vanligt forst pa "brandvagg” och fick da fem
svar, men inget av dessa handlade om brand-
vaggar, vilket fick oss att undra hur Trend
Micros sékmotor var konfigurerad. En s6ékning
pa "firewall” gav oss betydligt fler traffar,
men fortfarande var det bara knappt tio pro-
cent som handlade om brandvaggar. Efter tre
timmar lyckades vi l6sa problemet, illa.

Vid en e-postforfragan fick vi daremot en
bra forklaring och en kort beskrivning av hur vi
skulle goéra. Svaret tog denna gang tva dagar.
Till skillnad fran arende ett hade telefonsup-
porten nu kort vantetid och nar vi kom fram
fick vi relativt snabb hjalp. Det méarktes dare-
mot att allt skulle ga fort och det fanns inget
utrymme for andra fragor eller forklaringar.

Arende 3 — Vart avslutande test féljde samma
monster som de tva tidigare, med en stor
andel felaktiga eller irrelevanta svar vid sok-
ning i bade fragor och svar-sektionen och
kunskapsdatabasen. E-postkontakten gav oss
dock omedelbart tipset att ominstallera pro-
grammet, men istéllet for att ge oss forslag pa
hur vi skulle l6sa skapandet av en trafikregel

Symantec ar vinnaren i detta test.

For att se hur bra chattprogrammet verkligen
fungerade valde vi att pressa sessionen lite
och "klippte” kommunikationen tva ganger.
Oavsett om vi anvande den till oss e-postade
chattlanken eller bara valde att fortsatta tidi-
gare chatt s& kom vi till samma tekniker som
fortsatte déar vi slutat. Mycket proffsigt.

Symantec visade under testet gang pa gang
att foretaget har lyssnat pa och tagit till sig
den kritik man tidigare fatt for sin support och
nu levererar forstklassig hjalp via alla former
av supportlésning.

en husvagg ger inte mersmak.
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Trend Micros Internet Security Pro 2010.

hanvisade man till webbplatsen eller skrev att
vi skulle anvénda en annan av féretagets pro-
dukter. Nér vi slutligen ringde supporten kom
vi denna gang fram direkt, och den tekniker
som vi talade med gav oss ungefar samma
svar som e-postkontakten gett.

Sammanfattningsvis erbjuder Trend Micro
en bra telefonsupport, som dessvarre alltsa
ar placerad i England. Webbplatssupporten
ar desto samre med manga felaktiga svar.
E-postkontakten fungerade men var aningen
langsam och svaren for korta och langtifran sa
informativa som kunde 6nskas.



Sartryck ur Datormagazin nr 3 2010 JAMFORANDE TESTH

o g
Va rt O m d O m e Betyg satta pa respektive foretag och supportméjlighet for vara tre problem. 1 motsvarar rik-
tigt daligt och 10 motsvarar toppklass.

Vi upplevde under arbetets  som sparar tid for bade anvan- :{;’:ﬂ)prltats- ::;:itr-t :::gn :::::z:t- Th(;tt?,;
gang stora, ja till och med dare och tekniker.
mycket stora skillnader i kva- Pa andra sidan finns da fore- AVG Arende1 7 10 Saknas 10 9
litet p& den support som de  tag som Norman och Panda, www.avgantivirus.se
testade foretagen erbjod. Vi vars support ar alldeles for Nende? 3 9 Saknas | 7 6
har kommit i kontakt med flera begransad och pa intet satt
olika sorters support dar kvali-  anpassad fér gemene man,
teten varierat fran rena botten- utan snarare ska ses som en Arende3 1 5 Saknas 4 4
napp till riktigt professionell sistahandslésning om du sjalv
hjalp. eller dina bekanta inte kan .

Det féretag som utan tvekan I6sa dina problem. Manga AL 10 sk | L
har gett oss bast support i alla  ganger gick det betydligt
former ar Symantec. Séarskilt  snabbare att lasa i allmanna REKOMMENDERAR Arende2 8 10 Saknas 10 10
intressant var deras verktyg for ~ forum for att hitta l6sningen
att fjarrstyra och hjalpa anvan- pa problemen an att anvanda .
daren oavsett typ av problem. foretagens supportlésning. LN 7 S | 8
En utférlig fragor och svar-del Nu kan vi till viss del forsta
i kombination med snabb och i att det rent ekonomiskt kan Kaspersky Arende 1 10 10 Saknas 10 10
det ndrmaste felfri e-post- och ~ vara problem for féretag att www.kaspersky.se
telefonsupport lyckades I6sa ge bemannad support, bade i .
samtliga vara problem oavsett  form av e-post och framfor allt Q‘ﬁ]}"zg‘ e |4 . sebags | ) Uy
metod vi anvande for att sbka  via telefon, da produkterna inte
hjalp. kostar sa mycket. Alternativen Arende3 7 7 Saknas 8 7

Aven féretag som F-Secure, for att l6sa detta problem &r
Kaspersky och McAfee fortja-  da att antingen fokusera pa att -
nar dock en eloge for komplett ~ gora tydliga sjalvstudieprogram Arende | 7 8 10 3 9
uppbyggda supportlésningar ~ for alla ténkbara scenarion
dar vi fick relativt snabba och  eller att géra manualer som B(ﬁ]:&,ﬁ Arende 2 7 9 10 9 9
tydliga svar. Ska vi lyfta fram  alla kan forsta och félja. For sa
nagot specifikt for var och en, fort ett foretag erbjuder sup- -
ar kombinationen av McAfees  port antingen via e-post eller Arende 3 10 9 10 9 L
virtuella tekniker och chatt-  telefon s& ar det faktiskt det
|6sning mycket vél integrerad  som kunden forvantar sig att Norman Arende1 3 7 Saknas 7 5
och snabbar pa hanteringen  f& — support, och far kunden WWW.norman.com
och Iosningen avsevart. Likasa  inte detta eller supporten ar -
ar Kasperskys guider och steg  for knapphandig eller otydlig Arende2 3 5 Saknas 8 5
for steg-lésningar bra skrivna ~ kommer han eller hon nasta
och finns tillgéngliga bade fér  géng troligen att vanda sig till irende3 3 4 Saknas 3 3
mindre och mer avancerade nagon annan.
anvandare. Fér F-Secures del En sammanstéllning av vara B
ar det helt klart sjalvstudie-  erfarenheter ser du i tabellen Arende 1 2 3 Saknas 1 2
delarna som é&r det utmérkan-  har intill.
de, en mycket bra funktion rende2 4 5 S |l 3
SUPPORTFALL 1 Arende 3 3 4 Saknas 1 3
| detta fall valde vi att |ata en normalanvéndare ladda ner programfilen fran
leverantorens webbplats och spara den pa datorn. Anvéndaren ska sedan ;
installera programn[l)et men kaﬁ inte hittz filen och maste &ven ha stegvis hjalp SDIES dEieed |8 Ly L = i
for att installera och registrera sitt program. www'syma"tm
SUPPORTFALL 2 QsTAn.[s-rGemR Arende2 9 10 10 10 10
Anvéndaren har en skrivare vars program forsoker ansluta till internet for att
soka efter uppdateringar, och detta vill anvandaren blockera via sékerhetspro- Arende3 |8 10 10 9 10
grammets brandvagg. Hur gor han/hon for att dstadkomma detta?
SUPPORTFALL 3 Arende1 3 4 Saknas 3 3
Anvandaren vill skapa en regel for att tilldta inkommande trafik till en dator i
det lokala natverket med en specifik adress. Kommunikationen ska bara kunna
ske via UDP och en specifik port. For att géra problemet lite svéarare har vi tagit Arende2 5 7 Saknas 8 1
bort vissa dll-filer, vilket gor att felmeddelanden hela tiden poppar upp och
att programmet ibland stangs av. Vi har &ven blockerat denna port éver UDP 5
i Windows brandvaggs avancerade instéllningar, vilket kommer att orsaka en Arende 3 4 6 Saknas 7 5
konflikt.
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