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Como entrar em contato com o suporte técnico da VMware

Sobre este documento

Este documento fornece informagdes sobre como entrar em contato com o Suporte Técnico da VMware na
Ameérica Latina (LATAM). Ele também resume os tépicos que s&o cobertos no artigo How to Submit a
Support Request (Como enviar uma solicitagdo de suporte). Se houver uma discrepancia entre este guia e
as informagodes on-line, as informagdes on-line prevalecero.

Nota: Vocé pode encontrar informagdes sobre como fazer uma solicitagéo de suporte (SR, Support
Request) junto ao Suporte Técnico, incluindo um video com instrugdes, no artigo Filing a Support Request
(1021619) [Como fazer uma solicitagdo de suporte — 1021619] da Base de dados de conhecimento.

Como entrar em contato com o Suporte Técnico
da VMware

Como fazer uma solicitagcao de suporte por telefone

A solicitagdo de suporte on-line € o método mais rapido para fazer uma solicitagdo de suporte. No entanto,
se vocé preferir entrar em contato com o Suporte Técnico da VMware por telefone, os numeros principais
séo:

LOCALIDADE CONTATO

ARGENTINA 0800 666 1426

BRASIL 0800 891 4625

CHILE 123 002 003 69

COLOMBIA 01800 944 0350

COSTA RICA 0800 011 4114 #855-288-6952
MEXICO 01 800 123 1731

VENEZUELA 800 100 6315

AMERICA LATINA - 1 650 475 5345 — 1 877 486 9273 (TOLL FREE)
OUTROS
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Importante: Tenha em maos o seu Numero de cliente disponivel quando entrar em contato. Se vocé tiver
uma conta na VMware, podera encontrar o seu numero de cliente em Profile Page (Pagina de perfil).

Para mais informagdes sobre como fazer uma solicitagdo de suporte por telefone, consulte o artigo How to
File a Support Request by Phone (Como fazer uma solicitagdo de suporte por telefone).

Como fazer uma solicitagcao de suporte on-line

A solicitagdo de suporte on-line € o método mais rapido para fazer uma solicitagéo e esta disponivel para
todos os clientes cobertos por um dos nossos contratos de suporte ou pela compra de um incidente de
suporte.

Para fazer uma solicitacdo de suporte on-line:

1. Acesse Support Contacts (Contatos de suporte) e selecione Get Support.
Log In or Register

Selectatab to log in to My VMware to manage licenses and support, Partner Programs to access partner resources, or Training to access your training account and
course offerings.

My VMware Partner Programs Training

My VMware™ Moo

agement of license keys and support : Email address or customer number

Key Features Password

Register

= Simple. Save time and resolve issues quickly with self-service capabilities and guided workflows. | l
Forgot your password?

= Flexible. Control access to product license keys and support with user-based permissions within I~ Remember me
entitiement accounts.
= Streamlined. Manage license keys and support, track support requests, evaluate new products and

download purchased products-from a single site.
Justlog in with your credentials to get started.

Learn More

2. Digite seu endereco de e-mail e a senha do seu perfil VMware. Caso vocé nao tenha um perfil,
precisara criar uma conta e registrar seus produtos para ativar seu contrato de suporte.

My Vidware Partnes Progeams Tramng

Mx VMware™ ' m

N Emad 30303 of CUSIOMAr NUMBAr

Key Features Password
* Sample, S3ve BMe 303 050N 135UES QUICKYy Wil S4E-300UCe NG Gaded

* Floxibie, Conteol 30053 15 DPOUCE BCANTE Lays 303 SE000A WIlh WS 6-2334¢ DAMISSIONS wilthin
S0 eMent JCC0OuUNts

* Streamined. Manape hoense keys and SuPeOort ¥aCK SUDPOM IeQUsts. ealuale New DrOdUCES and
GoAniodS purchas 6d products -2 om 3 single ste

231105 10 Wi yOour Credensals 10 Get sarted

Learn More
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3. No menu principal, clique no menu Support (Suporte) e escolha a op¢édo Get Support (Obter Suporte).

My VMware

Home Accounts Products & Downloads Support Resources & Education Buy

Get Support

| Overvi

4. Dentre as opgdes, vocé podera escolher: Problemas Técnicos (Technical), Problemas em sua conta ou
licencas ou Perguntas Gerais (General Inquiry).

Get Support 9

Get angwers 1o frequently asked questions and common support issues. I necessary, you can fle a Support Request To contact us by phone, vsit
f bers. U.S. Federal custorners who are entitied to U.S. Federal Technical Support should file Support Requests by following the instructions at

1)

Select an issue category

Technical Product Licensing or Account General Inquiry

Queshons about produdt usage Questions about licenses, contracts, of All other questions, for exampie
roubleshooting accounts jownloads, evaluations, and profile

Select one =) Select one Select one -

Para mais informacdes sobre como fazer uma solicitagdo de suporte on-line, consulte o artigo How to File a
Support Request Online (Como fazer uma solicitagdo de suporte on-line).

Definicoes de gravidade e tempos de resposta

Definigoes de gravidade
Gravidade 1

O servidor de produgédo ou um outro sistema de misséo critica esta fora do ar e nenhuma solugéo
alternativa esta disponivel.

* A totalidade ou uma parte substancial de seus dados de misséo critica esta em risco de dano ou perda.
e Houve uma perda substancial de servigo.
e Suas operagdes de negdcios foram severamente afetadas.

O suporte para Gravidade 1 exige que vocé tenha recursos dedicados disponiveis para trabalhar no
problema de forma continua, de acordo com o nivel de servigo oferecido pelo seu contrato de suporte.
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Gravidade 2
Uma funcionalidade importante esta severamente prejudicada.

* As operagbes podem continuar de forma restrita, embora a produtividade a longo prazo possa ser
afetada.

¢ Uma meta importante esta em risco. Instalagdes existentes e incrementais séo afetadas.

e Ha uma solugéo alternativa disponivel.

Gravidade 3

Perda parcial e ndo-critica de uma funcionalidade do software.

e A operagédo de algum componente esta prejudicada, mas permite que os usuarios continuem utilizando
o software.

e As metas iniciais da instalagdo correm risco minimo.

Gravidade 4
Questdes gerais de uso.

* Questdes simples, geralmente chamadas de cosméticas, incluindo erros na documentagao.

OBS: O nievel de gravidade pode mudar durante o andamento do Support Request (SR).

Tempos de resposta

A gravidade do problema e os niveis de servigo do programa de suporte que vocé adquire determinaréo a
rapidez e o método de resposta. Seguem os prazos para uma resposta inicial.

GRAVIDADE MISSAO CRIiTICO PARA OS PRODUCTION BASIC (BASICO)
CRITICA NEGOCIOS (PRODUGAO)
Critico 30 minutos; 24x7 30 minutos; 24x7 30 minutos; 24x7 4 horas, horario
(Gravidade 1) comercial; 9x5
Importante 2 horas, horario 4 horas, horario 4 horas, horario 8 horas, horario
(Gravidade 2) comercial; 12x7 comercial; 9x5 comercial; 9x5 comercial; 9x5
Menor 4 horas, horario 8 horas, horario 8 horas, horario 12 horas, horario
(Gravidade 3) comercial; 9x5 comercial; 9x5 comercial; 9x5 comercial; 9x5
Cosmético 8 horas, horario 12 horas, horario 12 horas, horario 12 horas, horario
(Gravidade 4) comercial; 9x5 comercial; 9x5 comercial; 9x5 comercial; 9x5

Para informacdes adicionais, consulte: Severity Definitions and Response Times (Definigbes de gravidade e
tempos de resposta).

GUIA DE INFORMAGOES/6



Como entrar em contato com o suporte técnico da VMware

Informagoes adicionais

Estas informagdes podem ser uteis:

How to escalate a Support Request (Como escalar uma solicitagcdo de suporte)

Manage Product Licenses (Gerenciar licengas de produtos)

Manage Support Contracts (Gerenciar contratos de suporte)

Account Management Portal (Portal de gerenciamento de contas)

Recursos on-line

Estes recursos on-line podem ser Uteis:

VMware Knowledge Base (Base de conhecimento da VMware)

KBTV (technical support videos) (KBTV — videos de suporte técnico)

Patches and Downloads (Patches e Downloads)

Documentation, release notes and white papers (Documentagéo, notas de versédo e white papers)

Community discussion forums (Féruns de discussdo de comunidades)
RSS feeds (Feeds RSS)

GUIA DE INFORMAGOES/7



vmware

VMware, Inc. 3401 Hillview Avenue Palo Alto CA 94304 USA Tel 877-486-9273 Fax 650-427-5001 www.vmware.com

Copyright © 2010 VMware, Inc. Todos os direitos reservados. Esse produto ¢ protegido por leis internacionais e norte-americanas de copyright e de propriedade intelectual. Os produtos VMware estéo cobertos por uma ou mais das patentes
listadas no site http://www.vmware.com/go/patents. VMware ¢ uma marca registrada ou marca comercial da VMware, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outras jurisdi¢des.

Todas as outras marcas e nomes aqui mencionados podem ser marcas comerciais das respectivas empresas.



