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Kik segitenek:
virusirtok

ugyfelszolgalata

Hiaba a legujabb virusadatbazis, gépiink mégis elkapott valami
fert6zést. Ilyenkor segithet az antivirus-gyarté tigyfélszolgalata
- de vajon tényleg segit? Ennek kideritésére alruhas nyomozast

végeztiink. Rosta Gdbor

ki egy kicsit is vigyaz szamitogé-
A pének egészségére, az tudja, hogy

nem elég odafigyelni arra, hogy
milyen linkekre kattintunk az interneten:
hasznalnunk kell valamilyen tfizfalat, le
kell tolteniink az operacios rendszer fris-
sitéseit, és bizony sziikségiink lesz kém-
program- és virusvédelemre is. Ez utdb-
biak gyartoi kozott nagy a versenyfutds:
mindenki igyekszik bizonyitani, hogy az
6 szoftvere az Osszes ismert és ismeretlen
kartevot kisziiri, megvéd a hackerekt6l, és
mindekézben nemhogy lassit, de taldn
még gyorsit is rendszeriinkon.

A CHIP tesztlaborjaban sok ilyen
szoftver megfordult mar, és tapasztaltuk,
hogy szaz szazalékos védelem nem létezik
— aki sok idét tolt az interneten, és nem-
csak a legnagyobb 100 weboldal kozott
vandorol, annak szamitogépe el6bb-utébb
biztos, hogy elkap valamiféle kartevét. J6
esetben olyat, amit a virusirt6 ugyan jelez,
de eltavolitani nem tud, rossz esetben
azonban a tdmado teljesen észrevétlen
marad, és csak gépiink furcsa viselkedésé-
bdl johetiink ra arra, hogy valami problé-
ma van. Ez utébbi egyébként a legrosz-
szabb eset, hiszen a szabadon garazdalko-
do karokozo az idé mulasaval egyre tobb
személyes adatunkhoz juthat hozza, pél-
daul e-mail cimiink mellé kénnyedén el-
lophatja bankszamlank hozzaférési ada-
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tait vagy bankkartya-kodunkat is, ha elég
idét hagyunk neki.

Ha mar megtortént a baj, és virus ke-
rilt a géplinkre, amellyel védelmi szoftve-
reink nem tudnak megbirkozni, tobb le-
het8ségiink is van. Példaul torolhetjitk
egész rendszeriinket, Gjratelepithetjitkk az
Osszes szoftvert, és nem fert6zott fajljain-
kat is visszadllithatjuk — hathatds, de ké-
nyelmetlen, idérablé és adatvesztéssel is
jaré megoldas. Sokkal jobb lenne, ha in-
kabb az antivirus-gyarto segitene nekiink,
annal is inkabb, mert végil is fizettiink
nekik, itt van tehat az ideje annak, hogy
kapjunk is valamit cserébe. Kapcsolatba
kell tehat lépniink az tgyfélszolgalattal,
ahol reményeink szerint magasan képzett
szakemberek varjak jelentkezésiinket
azért, hogy segitsenek megszabadulni a
makacs kartevétol.

Ha nagy a sziikség

Igy gondoltuk mi is a CHIP tesztlaborja-
ban, amikor kitaldltuk, hogy alnéven és
alazonosité mogé bujva megvizsgaljuk,
hogy mit tehet az, akinek gondja akadt
biztonsdagi programjaval — legyen sz6 akdr
telepitési problémardl, akar nehezen leirt-
hato fert6zésrél. Ennek érdekében 6ssze-

allitottunk egy szamitogépet, amelyet
szandékosan megfert6ztiink, illetve kicsit
(szoftveresen) el is rontottunk, hogy ne
legyen igazan konnyt dolga a telefon ma-
sik végén l6 szakértéknek. Megvasarol-
tuk a legnépszertibb antivirus programo-
kat, és nekialltunk telefondlni.

Magyartudas nem elég

A végeredménytdl fiiggetleniil el kell
mondanunk, hogy a magyar és a ,,nyuga-
ti” tgyfélszolgalatok kozotti kiillonbség
bizony sziven iitott benniinket — egyalta-
lan nem szdmitottunk arra, hogy ha nem
beszéliink viszonylag magas szinten an-
golul, akkor ennyivel kevesebb lehetéség
all rendelkezésiinkre, ha bajba keriiliink.
Erre a felemas helyzetre a legjobb példa a
Symantec, aki - ha nincs problémank az
angollal - akar a hét valamennyi napjan, a
nap 24 o6rajaban hivhaté (kilfoldi) tele-
fonszamot, vagy interaktiv chatszolgalta-
tast is kinal, ha viszont magyarul szeret-
nénk segitséget kapni, akkor bizony kiilon
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112)3¢/3,'4)438"4 Ha tudunk angolul, na-
gyon baratsagos lesz a Symantec - éjjel-
nappal rendelkezésiinkre allnak

nyomozast igényel annak a telefonszam-
nak és e-mail cimnek a kideritése, amely
mogott munkanapokon 9 és délutan 2 ko-
zOtt talalhatunk hozzaért6 személyt.

De ne higgyiik azt, hogy egyediil a Sy-
mantec ilyen felemds - szinte mindegyik
virusirtonal szembesiiltiink azzal, hogy az
itteni képviselet legjobb esetben is csak
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munkaidében érheté el, és akkor is in-
kabb levélen, mint telefonon. Ez aldl a
Panda Antivirus a kivétel, itt ugyanis van
hotline, amely munkaidén kiviil is hivha-
t6 (bar péntek este fél 8-kor nem mindig
veszik fel), viszont 150 Ft+afa/perc tarifa-
val rendelkezik, igy egy hosszabb hibaja-
vitas alatt konnyen kifizethetjitk még egy-
szer a megvett szoftver arat.

Az, hogy pontosan milyen cimre kell
irnunk, a legtobb esetben konnyen kide-
rithet6. A NOD32, a Kaspersky és a PAN-
DA esetében mar magan a dobozon vagy
a nyomtatott kézikényvon konkrét levél-
cimet kapunk, az Outpost esetében a for-
galmazo honlapja (www.agnitum.hu) van
megadva, ahol azonban kénnyen rabuk-
kanhatunk a megfelelé oldalra, raadasul
kénnyen kovetheté modon, képekkel il-
lusztrélva le is irjak, hogy miként készit-
hetjiik el a hibajelentést és rendszeralla-
potot leiro fajlt (az utébbihoz a Windows
sajat Rendszerinformacio nevd program-
jat kell lefuttatnunk).

Az AVG, a VIPRE és az F-Secure eseté-
ben az internetes vasarlast véalasztottuk,
igy a dobozos informdcidkrél nem -

Ingyen segitség: ha
freeware-t hasznalunk

Sokan hasznalnak ingyenes antivirus
programot gépiikon, elsGsorban az AVG,
az avast! vagy az Avira valamelyik verzié-
jat. Ingyenes program mellé persze nem
varhatunk profi tigyfélszolgalatot, de
azért ellendriztiik, hogy milyen segitségre
szamithatnak azok, akik ilyen szoftvere-
ket hasznalnak.

IDEGEN NYELVTUDAS ELONYBEN:

Mindharom esetben érdemes angolul tud-
ni ahhoz, hogy biztosan informacidhoz
jussunk, mégpedig a gyartok tamogatasi
oldalain talalhaté férumokon, ahol a tobbi
felhasznald osztja meg egymassal tapasz-
talatait, és ahova a cég szakemberei is
be-benéznek. Az AVG esetében ilyen féru-
mot egyébként dicséretes modon a hazai
forgalmazé FOOLY Stidié Kft. altal tize-
meltett www.avg.hu oldalon is taldltunk
(magyarul), igy ha sziikséges, itt anya-
nyelven is kommunikalhatunk.
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(1 QCN; V4.V Az AVG Antivirusnak
még hivatalos hazai foruma is van, aho-
va a szakértdk is be-benéznek

NEZZUNK SZET A FORUMOKON:

Az avast!-nal a http://support.avast.com
oldalra érdemes ellatogatnunk, ahol némi
regisztracié utan kutakodhatunk a tudas-
bazisban, és megnézhetjiik, hogy masok-
nak sikeriilt-e megoldast talalni egy ha-
sonlé problémara (az avast tamogatéol-
dala egyébként kiilalakra emlékeztet a
VIPRE hazai forgalmazoéjanak megoldasa-
ra). Az Avira esetében kiilon oldalra ke-
riiltek az ingyenes kiadassal kapcsolatos
tamogatasi lehetéségek (http.//www.
free-av.com/en/support/index.html), ame-
lyek kozott szintén megtalalhaté a fel-
hasznaldi forum.
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tudunk nyilatkozni. Az AVG-nél a www.
avg.hu oldalon talalhaté Tdmogatds me-
niiponton keresztiil léphetiink be az tigy-
félszolgalatra, ahol gyakorlatilag egy le-
vélcimet kapunk, de elérhetjitk a Gyakran
Ismételt Kérdések listajat is (bar ez nem
mondhaté igazan frissnek, lévén az utolsd
bejegyzés 2008 marciusi).

A VIPRE esetében a www.vipre.hu ol-
dalra kell latogatnunk, és a Segitség menii-
pontot valasztani, az F-Secure-nal pedig a
www.f-secure.hu oldal Terméktdmogatds
linkjére lesz szitkségiink. Az el6bbi cégnél
sajat netes tigyfélszolgalat van, az ut6bbi-
nal viszont egyszertien csak levelet kell ir-
nunk. A VIPRE segitségnyujtassal foglal-
kozé munkatarsai egyébként alighanem a
rossz alvok kozé tartoznak, ugyanis vasar-
nap éjszaka is hajlandoéak voltak a problé-
mankkal foglalkozni.

De kihez forduljak?

Szerencsére a legtobb esetben nem kellett
sokaig keresgélniink, hogy hova is kell
fordulnunk akkor, ha tdmogatasra van
sziikségiink, am ,igazi” virusvédelmi
szakértkkel csak egy-két helyen talalkoz-
hattunk. A legjobb szolgaltatast az ESET
hazai képviselGje, a Sicontact Kft. nyujtja,
bar interaktiv, telefonos hibakeresést ott is
csak munkaidében remélhetiink, azon tul
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Az igazsag odaatrol: iigyfélszolgalatos szemmel

Hogyan miikodik egy igazan hatékony tigyfélszolgalat? Errél a Sicontact Kft.
IT-tanacsadéjat, Odorics Matét kérdeztiik.

Miéta létezik a Sicontact Kft.-nél ez

az iigyfélszolgalat?

A Sicontactnal 2003 6ta van hivatalos ter-
méktamogatas, nagyjabdl a magyarorszagi
képviselet indulasatdl kezdve.

Az iigyfélszolgalat szt hallva az ember
rengeteg kis fiilkére gondol - hogy néz
ki nalatok ez az iroda?

Minden részlegnek, igy az tigyfélszolgalat-
nak is van kiilon asztalcsoportja, de egy
légtérben dolgozunk, igy nem vagyunk el-
valasztva egymastdl. A felmeriilé kérdése-
ket kozvetleniil meg tudjuk beszélni.

Mennyire vagytok leterhelve?

A support csapat jelenleg 6t f6bél all, akik
teljes munkaid6ben csak a terméktamoga-
tassal foglalkoznak. Szerencsére nagyon
hatékony eszkozeink vannak a felmeriil6
problémak megoldasara, igy példaul hasz-
nalunk ticket rendszert, melyben minden
esetet egyedi azonositéval latunk el, és be-
vetjiik a taviranyitasos megtisztitast is, ha
sziikséges.

Ennek soran az interneten keresztiil
kozvetleniil racsatlakozunk az tigyfél sza-
mitégépére, és megtisztitjuk azt. Ehhez
sziikséges, hogy az tigyfél engedélyezze a
kapcsolatot, ami jellemz6en néhany percig,
negyed 6raig tart. Felhasznaldnk ezalatt

szemmel kdvetheti, hogy mit is csinalunk
szamitégépén.

Egyedi megoldas nalatok a , taviranyi-
tés” segitség. Ez miéta miikodik? A te-
lefonalék nem szoktak félni attél, hogy
ti gyakorlatilag minden adatukhoz hoz-
zaférhettek?

A ,taviranyitds" segitségnyujtast mar ha-
rom éve hasznaljuk a Sicontactnal. A fel-
hasznalék csak nagyon kevés része kezeli
fenntartassal ezt a lehet6séget, inkabb ra-
csodalkoznak, hogy ilyen hatékonyan tu-
dunk nekik segiteni.

Milyen tamogatast kaptok az ESET koz-
pontjatol? Az esetleg beérkezo specialis
virusokat hogyan juttatjatok el hozza?
Az ESET hivatalos support csapataval na-
gyon j6 a kapcsolatunk, ami részben a po-
zsonyi kozpont kozelségének koszonhetd.
A kinti" supportosok nagy részét szemé-
lyesen is ismerjiik, igy a mintakat kozvetle-
niil a viruslaborba kiildjiik, ahol szinte
azonnal megtorténik az analizis.

Mik a leggyakoribb hibak, amiket a be-
telefonalék elkdvettek?

Fontos, hogy az esetleges fert6zések dontd
tobbsége az operacios rendszer ujratelepi-
tése és adatvesztés nélkiil kezelhetd. fgy a

leggyakoribb hibanak azt gondolom, hogy
nagyon sokszor mar csak akkor veszik
igénybe a terméktamogatast, ha mar Uj-
ratelepitették a Windowst.

Pedig a tamogatas minden érvényes li-
cenccel rendelkez6 vasarlonk szamara in-
gyenesen jar, de kapacitastél fliggben szi-
vesen segitiink azoknak is, akik példaul a
CHIP mellékleten talalhaté verziét hasz-
naljak. Ezen kiviil még a licenceléssel, re-
gisztraciéval kapcsolatos adminisztrativ
kérdések gyakoriak.

Meg tudnal osztani veliink par érdekes
vagy vicces esetet, persze csak akkor,
ha ezek publikusak?

Egyik vallalati tigyfeliinknél , rejtélyes”
koriilmények kodzott a tesztlabor szamito-
gépei rendszeresen lemezhibaval tonkre-
mentek. Megkértek minket, hogy vizsgal-
juk meg a mintat, melyet mi azonnal to-
vabbitottunk is az ESET viruslaborjaba. A
vizsgalatok soran kideriilt, hogy nem iga-
zi virusrdl van sz6, hanem egy olyan prog-
ramrol, ami valamiért tonkreteszi a sza-
mitégépeket. Az ESET javasolta, hogy az
tigyfél tartson bels6 vizsgalatot. Ezek
utan elég hamar rajtakaptak az egyik kol-
légat, amint a kartékony kédot telepiti a
gépekre. Késbbb kideriilt, hogy elégedet-
len volt a fizetésével.
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csak e-mailes kommunikacié van. Kiilon
tetszett, hogy a Sicontact szakért6i nem
adtdk fel a problémads tigyféllel valé fog-
lalkozast, mig sok masik cégnél mar régen
az antivirus program gyartdjanak valé hi-
bajelentés kiildését valasztottak (volt, ahol
egyszertien az Installer szolgaltatas lealli-
tasabol adddo telepitési nehézségek miatt
is kiillon hibajegyet allitottak ki, pedig az
altalunk adott hibaleirds egyértelmtien
arra utalt, hogy ez a Windows szolgaltatas
nem fut). Erezhetd volt egyébként, hogy a
megoldas-keresés kozben egy id6 utan el-
fogyott a szakemberek lelkesedése.

< AZ ALABBIAKBAN FELSOROLTAK KOZUL MELYIK

N VIRUSIRTOT HASZNALJAK SZAMITOGEPUKON?
,ﬁ)"‘) A CHIP 2008 decemberi felmérésében 6200 felhasznalé
valaszolta meg kérdésiinket.

A Sicontact mas teriileten is megel6zte
a tobbieket, ez pedig a tavirdnyitds segit-
ségnyujtas: ha tigyetlenek vagyunk, akkor
a cég munkatarsai let6ltetnek veliink egy
programot, amellyel csatlakozhatnak sza-
mitégéplinkhoz, atvéve az irdnyitast, és
egyediil 6k voltak, akik lapzartankig képe-
sek voltak megjavitani fert6zott gépiinket.

Altalanossagban elégedettek voltunk
viszont a telefon tdloldalan ilé szakem-
berek hozzadlldsaval - sehol sem éreztiik
ugy, hogy le akarnanak razni minket, és
még szamitastechnikai ballépéseinket is
tiirelmesen javitgattak. ]

@ ZAntiVir

Ingyenes virusirtok
ALWIL | Avira

[ |
Gyarto ESET
Termék NOD32
Magyar weholdal www.esethu
Képviselet, forgalmazé Sicontact Kft.

Tamogatasi weboldal http://www.eset hu/segitseg
Magyar telefon

Magyar e-mail

Magyar chat -

Magyar forum -

Magyar GYIK (FAQ)

Magyar tudashazis

Egyéb megjegyzések Tavvezérléses segitség

*elavult **minimalis igen = nem
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Kaspersky Lab Sunbelt
Kaspersky Anti-Virus 2009 VIPRE Antivirus
www.kaspersky.hu wwwyipre.hu
RelNet Technoldgia Kft.,
2F 2000 Kit. Yellow Cube 2000 Kft.
http://www.kaspersky.hu/ :
termekek/contact.html http://sunbetthu/
Netes tigyfélszolgalat, az eddigi
- kérdésekre adott valaszok

olvashatdak

Grisoft \ Panda Security
AVG Anti-Virus 8 Panda Antivirus Pro 2009
www.avg.hu www.pandasecurity.hu
FOOLY Studio Kft. PAntivirus Hungary Kft.

http://www.pandasecurity.

http://www.avg.hu/index.
: = com/hungary/homeusers/
php?viewpage=avgsupport support/
= (emelt dijas)
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Fizetds virusirtok
| Symantec Agnitum
Norton Antivirus 2009 Outpost Pro Antivirus 2009
www.norton.hu www.agnitum.hu
Symantec Gmbh .
Magyarorszdg Nollex Nemzetkozi Kft.

http://www.symantec.com/
hu/hu/norton/support/

support_options sp elerhetosegek php

Munkanap 9-14-ig hivhat6
telefonszam: 06-1-475-1312
e-mail cim: arpad_kovacs@

symantec.com
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http://www.agnitum.hu/

F-SECURE’
F-Secure Grisoft
F-Secure Anti-Virus 2009 AVG
wwwif-secure.hu www.avg.hu
2F 2000 Kft. FOOLY Studi6 Kft.
http://www.f-secure.hu/ http://www.avg.hu/index.
termekek/support.ntml php?viewpage=avgsupport

avast! Avira

www.avast.com www.avira.com
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