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Sobre este documento 
Este documento fornece informações sobre como entrar em contato com o Suporte Técnico da VMware na 
América Latina (LATAM). Ele também resume os tópicos que são cobertos no artigo How to Submit a 
Support Request (Como enviar uma solicitação de suporte). Se houver uma discrepância entre este guia e 
as informações on-line, as informações on-line prevalecerão. 

Nota: Você pode encontrar informações sobre como fazer uma solicitação de suporte (SR, Support 
Request) junto ao Suporte Técnico, incluindo um vídeo com instruções, no artigo Filing a Support Request 
(1021619) [Como fazer uma solicitação de suporte — 1021619] da Base de dados de conhecimento. 

Como entrar em contato com o Suporte Técnico 
da VMware 
Como fazer uma solicitação de suporte por telefone 
A solicitação de suporte on-line é o método mais rápido para fazer uma solicitação de suporte. No entanto, 
se você preferir entrar em contato com o Suporte Técnico da VMware por telefone, os números principais 
são: 

L O C A L I D A D E  C O N T A T O  

A R G E N T I N A  0 8 0 0  6 6 6  1 4 2 6  

B R A S I L  0 8 0 0  8 9 1  4 6 2 5  

C H I L E  1 2 3  0 0 2  0 0 3  6 9  

C O L Ô M B I A  0 1 8 0 0  9 4 4  0 3 5 0  

C O S T A  R I C A  0 8 0 0  0 1 1  4 1 1 4  # 8 5 5 - 2 8 8 - 6 9 5 2  
 

M É X I C O  0 1  8 0 0  1 2 3  1 7 3 1  

V E N E Z U E L A  8 0 0  1 0 0  6 3 1 5  

A M É R I C A  L A T I N A  –  
O U T R O S  

1  6 5 0  4 7 5  5 3 4 5  –  1  8 7 7  4 8 6  9 2 7 3  ( T O L L  F R E E )  
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Importante: Tenha em mãos o seu Número de cliente disponível quando entrar em contato. Se você tiver 
uma conta na VMware, poderá encontrar o seu número de cliente em Profile Page (Página de perfil). 

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

 

Como fazer uma solicitação de suporte on-line 
A solicitação de suporte on-line é o método mais rápido para fazer uma solicitação e está disponível para 
todos os clientes cobertos por um dos nossos contratos de suporte ou pela compra de um incidente de 
suporte. 
 
Para fazer uma solicitação de suporte on-line: 
 
1. Acesse Support Contacts (Contatos de suporte) e selecione Get Support.  

 

2. Digite seu endereço de e-mail e a senha do seu perfil VMware. Caso você não tenha um perfil, 
precisará criar uma conta e registrar seus produtos para ativar seu contrato de suporte.  
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3. No menu principal, clique no menu Support (Suporte) e escolha a opção Get Support (Obter Suporte). 

 

 

4. Dentre as opções, você poderá escolher: Problemas Técnicos (Technical), Problemas em sua conta ou 
licenças ou Perguntas Gerais (General Inquiry). 

 

 

 

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

 

Definições de gravidade e tempos de resposta 
Definições de gravidade 
Gravidade 1 
O servidor de produção ou um outro sistema de missão crítica está fora do ar e nenhuma solução 
alternativa está disponível. 

• A totalidade ou uma parte substancial de seus dados de missão crítica está em risco de dano ou perda.  

• Houve uma perda substancial de serviço.  

• Suas operações de negócios foram severamente afetadas. 

O suporte para Gravidade 1 exige que você tenha recursos dedicados disponíveis para trabalhar no 
problema de forma contínua, de acordo com o nível de serviço oferecido pelo seu contrato de suporte. 
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Gravidade 2 
Uma funcionalidade importante está severamente prejudicada. 

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

• Uma meta importante está em risco. Instalações existentes e incrementais são afetadas. 

• Há uma solução alternativa disponível. 

Gravidade 3 
Perda parcial e não-crítica de uma funcionalidade do software. 

• A operação de algum componente está prejudicada, mas permite que os usuários continuem utilizando 
o software. 

• As metas iniciais da instalação correm risco mínimo. 

Gravidade 4 
Questões gerais de uso. 

• Questões simples, geralmente chamadas de cosméticas, incluindo erros na documentação.  
 
OBS: O níevel de gravidade pode mudar durante o andamento do Support Request (SR).  
 

Tempos de resposta 
A gravidade do problema e os níveis de serviço do programa de suporte que você adquire determinarão a 
rapidez e o método de resposta. Seguem os prazos para uma resposta inicial.  

G R A V I D A D E  M I S S Ã O  
C R Í T I C A  

C R Í T I C O  P A R A  O S  
N E G Ó C I O S  

P R O D U C T I O N  
( P R O D U Ç Ã O )  

B A S I C  ( B Á S I C O )  

Crítico 
(Gravidade 1) 

30 minutos; 24x7 30 minutos; 24x7 30 minutos; 24x7 4 horas, horário 
comercial; 9x5 

Importante 
(Gravidade 2) 

2 horas, horário 
comercial; 12x7 

4 horas, horário 
comercial; 9x5 

4 horas, horário 
comercial; 9x5 

8 horas, horário 
comercial; 9x5 

Menor 
(Gravidade 3) 

4 horas, horário 
comercial; 9x5 

8 horas, horário 
comercial; 9x5 

8 horas, horário 
comercial; 9x5 

12 horas, horário 
comercial; 9x5 

Cosmético 
(Gravidade 4) 

8 horas, horário 
comercial; 9x5 

12 horas, horário 
comercial; 9x5 

12 horas, horário 
comercial; 9x5 

12 horas, horário 
comercial; 9x5 

 

Para informações adicionais, consulte: Severity Definitions and Response Times (Definições de gravidade e 
tempos de resposta). 
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Informações adicionais 
Estas informações podem ser úteis: 

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

• Manage Product Licenses (Gerenciar licenças 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 úteis:  

• VMware Knowledge Base (Base de conhecimento da VMware) 

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

• Patches and Downloads (Patches e Downloads) 

• Documentation, release notes and white papers (Documentação, notas de versão e white papers) 

• Community discussion forums (Fóruns de discussão de comunidades) 

• RSS feeds (Feeds RSS)
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