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感谢您使用 VMware
®
 产品和服务。 

在整体 VMware 客户体验中，技术支持是极为重要的一部分。我们希望在最初的销售与安装之后，您能够
长期受益于我们的产品。我们致力于确保每个问题的解决都能令您满意。为保证您能最大限度地获得投资
回报，我们提供了一整套旨在满足您业务需要的支持服务。 

本文档概括介绍了 VMware 支持服务及其使用方式。 
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简介 

建立有效的支持关系 

能否有效地在支持方面进行互动，取决于您的管理员和 VMware 全球支持服务 (GSS) 技术支持工程

师 (TSE) 所具备的技术知识、解决问题的能力以及沟通技巧。此外，双方对各自角色和职责的充分

了解对于有效沟通也至关重要。为了确保您体验到最有效和最高效的  VMware 技术支持，我们将定

义相关角色，并共享一些可加快问题解决过程和改善客户服务体验的最佳实践。  

请注意，如果您使用近期被 VMware 收购的公司的产品，则本文档所列出的流程和指导原则可能对

您不适用。在一段时间内，您可能需要继续使用现有的技术支持流程，直到这些流程过渡到  

VMware GSS。 

角色和职责 

客户角色和职责  

通过与一组专门的联系人进行合作，VMware 可以更有效地与您所在的企业协同解决技术及支持合

同问题。对于每种协议，我们都定义了以下两种类型的客户联系人：在大企业中，可能会有多个人担

任这些角色；而在小企业中，可能会一个人身兼这两种角色。 

主要和辅助许可证管理员（PLA 和 SLA） 

许可证管理员负责接收和管理软件产品许可证、VMware 的更新及升级，并且是续订支持协议的

联系人。一份合同应仅允许有一个主要许可证管理员。 



VMware 技术支持指南 

技 术 支 持 指 南 ï2 0 1 1  年  4  月  /  5  

PLA 可以使用 VMware 在线门户添加、编辑或删除现有合同的辅助许可证管理员或支持管理员。

您可以在线（登录并选择您的门户）查找技术支持资源和常见问题解答，来协助您的 PLA 了解该

流程。有关许可信息，请访问我们的许可门户。 

 

一份合同仅可以有一个 PLA。PLA 的职责包括： 

 协助选择、购买以及续订技术支持服务（如果适用） 

 接收和管理 VMware 的软件产品许可证、维护版本、次要版本和主要版本 

 确保客户遵守终端用户许可证协议所规定的许可证限制 

 添加、删除或修改合同允许的其他管理员（辅助许可证管理员或支持管理员）  

 提交客户服务和技术支持请求 

 请求转换许可证 

一份合同可以有多个 SLA。SLA 的职责包括： 

 接收和管理 VMware 的软件产品许可证、维护版本、次要版本和主要版本 

 查看、修改和注册由 PLA 授权访问的许可证 

http://www.vmware.com/accounts
http://www.vmware.com/support/licensing/index.html
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支持管理员 (SA) 

支持管理员负责提交技术支持请求并与 VMware 支持代表协同工作。SA 也可以提交客户服务

请求，如请求协助处理产品许可问题等。建议 SA 在提交支持请求前，尽最大努力利用现有的 

VMware 自助支持资源解决问题。可以指定的 SA 的人数取决于所购买的支持服务。如果指定

的 SA 发生变化，PLA 可以在线进行更改。对于提供免费支持的产品（如 VMware Fusion 和 

VMware Workstation），只有注册产品的客户才能被指定为 SA，并且此人是唯一可以提交支持

请求的人。 

一份合同可以有多个 SA。SA 的职责包括： 

 向 VMware GSS 寻求支持 

 监控所有级别升高的支持问题的解决情况 

VMware 支持的角色和职责 

有三种类型的支持专家参与 VMware 支持部门的工作。了解需要与哪个小组进行交流，将会加快问

题的解决。 

许可支持团队 

请求帮助解决 VMware 帐户、产品许可或支持合同问题时，请与他们联系。他们的职责包括但不

限于： 

 修改支持合同允许的管理员 

 回答有关许可升级和降级的问题 

 澄清许可遵从问题 

 解决产品许可问题 

客户支持代表 (CSR) 

这是您以电话方式提交支持请求时接触到的联系人。他们的职责包括但不限于： 

 准确详尽地将您的技术支持请求记录到我们的跟踪系统 

 向您提供用于标识您的支持请求的跟踪号 

 根据您的支持协议和问题的严重程度确定适当的初始响应时间 

 协助您准确地维护 SA 个人资料 

技术支持工程师 (TSE) 

您的支持请求将被指派给技术支持工程师 (TSE)。TSE 是为您提供技术支持和指导的主要联系人。

他们的职责包括但不限于： 

 对支持请求作出响应（通过电子邮件和/或电话方式） 

 重新搭建您的技术环境以重现问题并排除故障 

 研究、确认并解决各种问题 

 与其他 VMware 部门协同解决您的问题  
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最佳实践 
根据我们为虚拟化基础架构客户提供支持所获得的经验，我们希望与您分享一些建议和最佳实践，以

建立高效的支持关系。 

培训您的管理员  

我们发现，如果客户让其管理员参加 VMware 培训课程，则他们对技术问题症状的描述会更为准确，

从而能够与我们一起更有效地解决潜在问题。比较一下培训成本与停机时间成本，您会发现此项投资

的回报可谓立竿见影。VMware 认证专家 (VCP) 计划可为技术专业人员提供用于部署和维护 

VMware 虚拟化技术的知识和技巧，并颁发证书。有关更多信息，请参阅 VMware 培训服务网站。 

提前计划  

在部署我们的产品之前，查看 VMware 发行说明及适用于您的环境的其他相关技术文档将有所帮助。

尤其重要的是要了解客户操作系统的安装、配置和运行。我们还建议您仔细制定项目规划，安排足够

的测试时间并制定“危机”计划，以确保您的管理员了解如何与相关的供应商联系。对于更复杂的基础

架构更改，VMware 提供各种咨询服务，可帮助您评估现有的系统和应用程序，然后运用这些知识

来计划、构建和管理虚拟基础架构。 

分配适当的资源  

所指派的 VMware 产品部署人员在安装 VMware 软件之前应熟悉您的环境中的硬件、桌面、服务器、

网络操作系统、存储和应用程序的安装、操作和维护。许多安装问题实际上是第三方组件和软件的问

题。无论是在物理机上还是在虚拟机上安装，都会存在这些问题。如果需要帮助，您可以向 

VMware 顾问求助，以确立并制定适用于您环境的最佳解决方案，从而使首次实施就能十分到位。 

利用自助资源 

企业可以充分利用网上提供的 VMware 自助工具。在支持资源页面上，您可以找到技术文档和知识

库解决方案的链接，可以在社区论坛中与其他管理员讨论问题，还可以参考我们的白皮书、技术说明

和兼容性指南。 

可用的自助资源包括： 

VMware 社会支持： 

 
 知识库 － 可以找到诸多支持问题的解答。 

 博客 － 从技术支持获取内部消息，包括提示信息和最佳实践。  

 内部支持人员 

 KBTV 

 知识库文摘 

 Twitter － 在 Twitter 上关注我们，获取实时知识库更新或向我们寻求帮助。 

 @vmwarecares 

 @vmwarekb 

 移动电话应用程序 － 使用免费的 iPhone 或 Android 应用程序搜索知识库、阅读 Support 

Insider 博客、获取我们的 Twitter Feed 以及观看 KBTV 视频。 

 在您的移动设备上打开此链接 (http://wbxapp.com/vmwarekb) 可安装 VMware 移动应用程

序  

http://mylearn.vmware.com/mgrreg/index.cfm?ui=www&redirect=off
http://www.vmware.com/cn/services/consulting/
http://mylearn.vmware.com/portals/consulting/?ui=con
https://www.vmware.com/cn/support/resources/index_resources.html
http://kb.vmware.com/
http://blogs.vmware.com/kb
http://blogs.vmware.com/kbtv
http://blogs.vmware.com/kbdigest
http://twitter.com/vmwarecares
http://twitter.com/vmwarekb
http://wbxapp.com/vmwarekb
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 VMware 工具栏 － 在浏览器中安装我们的工具栏，您就可以快速访问主要的支持资源。网站上列

出了支持的浏览器类型。 

 YouTube － 观看我们的频道，获取逐步技术说明和培训。 

 VMware 社区 － 与其他 VMware 客户和技术专家联系，与他们讨论产品、策略、规划安全性等。  

其他资源： 

 产品支持中心 － 寻找文档、故障排除指南、网络广播和其他有帮助的产品支持资源。  

 知识库 － 在 VMware 的知识库中可以找到诸多支持问题的解答。 

 文档 － 可以找到各版本 VMware 产品的发行说明、手册、指南和技术资源。 

 技术白皮书 － 可访问当前已发布的所有 VMware 产品的白皮书、技术说明、兼容性指南以及其

他技术信息。 

 兼容性指南 － 查看您的配置是否受支持，确定任何已知的系统、I/O、SAN 或备份兼容性问题，

还可以了解哪些操作系统受支持。 

 产品许可 － 获取有关产品许可的帮助或访问我们的许可证管理门户。  

 安全中心 － 及时了解所有 VMware 产品的安全相关事宜。订阅关于安全警报的主动式通知、

报告安全问题并下载与安全相关的内容。 

 支持工具 － 使用可帮助管理支持请求和产品许可活动的工具。 

 开发人员资源 － 希望在其程序中采用虚拟基础架构服务的开发人员可以在这里找到所需信息。  

 用户组 (VMUG) － 与 VMware 用户一起参与论坛讨论，分享最佳实践和专业知识。 

 提醒 － 可以进行注册，以便在补丁程序和维护版本可用时收到提醒。  

提供完整而准确的信息  

对于很多 VMware 的产品，问题能否得到准确及时的解决取决于能否准确及时地获取信息。如果虚

拟机出现异常或崩溃，请运行“vmsupport 脚本”来收集相应的日志文件和系统信息。有关如何在各种

平台上运行此脚本的信息，请参阅知识库文章：http://kb.vmware.com/kb/1008524。  

保持帐户和个人资料处于最新状态 

为了记录支持请求，您必须创建一个帐户，维护您的个人资料。我们使用电子邮件地址作为帐户的主

标识符，因此请使用已激活的商务电子邮件地址，并确保将 VMware 添加到您的安全发件人名单中，

以避免垃圾邮件过滤器拒绝接收来自 VMware 的电子邮件通信。 

联系您的 PLA，确保购买产品后，您可以立即链接到正确的支持和订阅联系人。在处理您的支持请

求时，这样做可以最大限度地降低部分开销，同时我们可以快速有效地响应您的支持请求。 

注册产品  

很多 VMware 产品要求注册，以便将您的支持协议与正确的产品关联起来。有关详细信息，请访

问产品注册网站。 

  

http://vmwaretoolbar.com/
http://www.youtube.com/user/VMwareKB
https://www.vmware.com/r/discussion_forums.html
https://www.vmware.com/cn/support/product-support/
https://www.vmware.com/r/knowledgebase.html
http://www.vmware.com/cn/support/pubs/
http://www.vmware.com/resources/techresources/
http://www.vmware.com/resources/guides.html
https://www.vmware.com/support/licensing/
https://www.vmware.com/security/
https://www.vmware.com/support/tools/
http://www.vmware.com/support/developer/
http://www.vmware.com/vcommunity/usergroups.html
https://www.vmware.com/mysupport/subscription/#wlp_s3portal_pages_verifyemail_page
http://kb.vmware.com/kb/1008524
https://www.vmware.com/vmwarestore/newstore/product_register_login.jsp
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支持请求的生命周期 
无论您是通过电话还是通过网络联系 VMware，我们都将立刻记录您的支持请求并迅速将您的问题

指派给相应的人员。 

支持请求阶段包括： 

 创建您的个人资料并注册您的产品（按要求） 

 搜集有助于解决问题的信息 

 提交支持请求 

 由相应的 CSR 或 TSE 解决问题 

 关闭支持请求 

开始之前 

请确保您的 PLA 已创建您的个人资料，并已注册您的产品： 

1. 请转到我的帐户页面。 

2. 在此页面上，您可以导航到所有 VMware 门户，从而创建新的客户帐户、注册您的产品、管理您的订

单和许可证、加入社区等。 

创建个人资料和注册产品后，您便可以提交支持请求。  

收集信息 
以下指导信息介绍了 VMware 在诊断问题和快速记录您的支持请求时需要由您提供的信息。请您在

联系 VMware 支持之前收集好有关信息。 

客户号 

客户号为 10 位数字标识符，我们会为每位客户联系人分配一个客户号，以便为其提供技术支持。

您需要使用客户号访问您的帐户信息和 VMware 技术支持电话系统。每个客户联系人（创建帐户

的个人）的客户号都是唯一的，不能与他人共用。当您创建帐户时，VMware 会向您提供客户号。

VMware 也会以各种状态和确认电子邮件将此信息发送给您。此外，当您致电技术支持时，CSR 

可向您提供该号码。有关更多信息，请访问客户号常见问题。 

配置 

系统、存储和/或网络配置图及相关文件在对 VMware 产品的问题进行故障排除时非常有用。将这些

示意图附加在文件中然后轻松上传给 VMware 支持，或通过运行设备上的相应命令来收集配置信息，

有助于加快问题解决的过程。 

日志文件 

如果您报告的是在安装 VMware 产品时所遇到的问题，则提供您的安装日志文件会十分有用。请您

查找并提供 VMware 日志文件和 VMware 核心文件（如果日志指明已创建了该文件）。您可以在提

出支持请求时随附这些文件。日志文件的位置取决于您所使用的操作系统和 VMware 产品。请参阅

相应的 VMware 管理员文档了解特定的语法。如果是物理硬件崩溃，则硬件供应商的任何日志文件

也会十分有用。  

http://www.vmware.com/accounts/
http://www.vmware.com/support/customer-number-faq.html
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支持脚本输出 

如果虚拟机非正常退出或崩溃，请重新启动它并运行支持脚本，以收集相应的日志文件和系统信息。

脚本的语法和位置因 VMware 平台而异。有关如何收集故障排除数据以供技术支持人员检查的信息，

请参阅此知识库文章：http://kb.vmware.com/kb/1008524。  

记录所有最近的更改 

检查您的虚拟基础架构环境，确定最近是否发生更改。请特别留意客户操作系统、主机操作系统、网

络、存储和应用程序的版本是否发生更改。 

了解技术支持严重性 
严重性级别是技术问题对您系统或业务所造成相应影响的衡量标准。准确地定义问题的严重性可确保

对问题作出及时响应并有助于 VMware 了解问题的性质。 

严重性级别为 1，表示您的生产服务器或其他关键任务系统停机，无法立即找到解决办法。  

 您的全部或大部分关键任务数据面临巨大的风险，可能丢失或损坏  

 服务基本上停止 

 您的业务运营受到了严重的干扰 

严重性级别为 1 的支持要求您长期拥有可用于处理当前问题的专用资源，并在您购买的支持合同所规定

的时间段内处于可联系状态。 

严重性级别 2 指主要功能严重受损的情况 

 能够以受限的方式继续运行，然而长期生产效率可能会受到不利影响  

 一个主要节点面临着风险。当前安装和增量安装受到影响 

 有临时的应对措施 

严重性级别 3 涉及到软件非关键功能部分丧失 

 某些组件操作受损，但允许用户继续使用该软件 

 初始安装的节点面临极小的风险 

严重性级别 4 指一般性使用问题 

 表面问题，包括文档中的错误 

提交支持请求 
所有客户都可以通过在线支持门户或致电 VMware 来获取支持。 

 在线提交客户服务请求 － 每个拥有 VMware 帐户的人都可以在线提交关于帐户和客户服务问题

的服务请求。 

 在线提交支持请求 － 如果您已购买支持合同，则可以按事件支持或按获得免费支持的产品提交支

持请求。 

 在线提交许可服务请求 － 供您寻求许可和合同帮助。 

 通过电话提交请求 － 所有客户均可使用，按照自动电话系统提示操作即可。 

http://kb.vmware.com/kb/1008524
http://www.vmware.com/cn/support/contacts/
http://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html
http://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html#c130164#c130164
https://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html
http://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html#c109313#c109313
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VMware 技术支持的主要电话号码是： 

 中国：800 915 1919（中文） 10 800 744 0220（英语） 10 800 440 0205（英语）（选择许可

或技术支持）。 

 以下网址提供了全球免费电话号码：http://www.vmware.com/cn/support/phone_support.html  

获得 美国联邦技术支持的美国联邦客户 应使用美国联邦技术支持专用电话号码 提交支持请求。要了

解更多信息，请访问美国联邦技术支持页面。 

在线提交支持请求 

在线提交支持请求是提交支持请求的最快方法，拥有我们的任何一种支持合同或已购买支持事件的所

有客户均可在线提交支持请求。请按照以下步骤进行在线提交： 

1. 搜索 VMware 支持资源 

您的问题可能已经存在答案。在您提交支持请求之前，请搜索 VMware 知识库或查看常用

支持资源。 

2. 提交支持请求 

如果您是 VMware 支持合同的支持管理员，享有事件支持，或仍处于选定产品的免费支持

期内，就可以提交支持请求。 

请注意：获得美国联邦技术支持的美国联邦客户应使用美国联邦技术支持专用电话号码提交

支持请求。要了解更多信息，请访问美国联邦技术支持页面。 

增强的在线提交支持请求功能 

最近 VMware 改善了在线提交支持请求的流程，缩短了提交支持请求阶段与故障排除阶段之间所需

的时间。 

在新流程中，您有更多的选择。现在您可以： 

 选择要提交的请求类型 

 

提交支持请求时，您可以从客户支持请求、许可支持请求和技术支持请求选项中进行选择，具体

取决于您所需要的支持类型。 

 完成请求时参阅给出的解决方案 

 

如果您提出的请求与我们所提供的内容部分相符，我们会提供您一份相关的知识库文章列表。您

可以查看这些文章，确定他们是否包含有助于解决您所面临的问题的信息。  

 将支持请求导出到 Microsoft Excel 中 

 

您现在可以在查看支持请求时使用导出选项将列表导出到 Excel 中。 

 关闭支持请求 

 

您选择关闭支持请求时，需要从下拉菜单中选择原因，并提供简短描述。  

 请求管理帮助 

 

请求管理帮助时，VMware 的经理会重新检查您的支持请求，并针对下一步行动为支持人员提供

指导信息。 

 请求重新打开支持请求 

 

如果您的支持请求意外关闭或未得到完全解决，您可以选择重新打开支持请求。 

http://www.vmware.com/cn/support/phone_support.html
http://www.vmware.com/go/usfedsupport
http://www.vmware.com/cn/support/contacts/file-sr.html
http://kb.vmware.com/
https://www.vmware.com/cn/support/resources/index_resources.html
http://www.vmware.com/go/usfedsupport
http://kb.vmware.com/selfservice/microsites/search.do?language=en_US&cmd=displayKC&externalId=1034261#CSR
http://kb.vmware.com/selfservice/microsites/search.do?language=en_US&cmd=displayKC&externalId=1034261#LSR
http://kb.vmware.com/selfservice/microsites/search.do?language=en_US&cmd=displayKC&externalId=1034261#TSR
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您还可以： 

 查找以前的支持请求。要查找以前的支持请求，请在门户搜索字段中键入以前的支持请求编号，

然后单击搜索。随即显示支持请求信息。  
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如果您正在处理一份于太平洋标准时间 2011 年 3 月 11 日下午 6 点以前提交的支持请求，您可能会

注意到以下变化： 

 新 11 位支持请求编号 

您会发现最大的变化是支持请求编号变为了 11 位数。另外，您会注意到以前的支持请求编号也已更

新为新的 11 位支持请求编号。您还可以使用旧的 10 位支持请求编号进行系统查询，所有支持请求

的详细信息保持不变。 

 以前的支持请求电子邮件附件 

客户无法直接访问以前的支持请求的电子邮件附件。如果您需要访问过往案例的附件，我们的支持人

员可以为您从以前的源系统中访问这些附件。 

有关以上更改的更多信息，请参阅知识库文章 #1034261。 

通过电话提交请求：预期流程 

当您致电 VMware 技术支持时，互动式语音应答 (IVR) 系统会提示您选择合同上的相应产品，然后

选择下一步行动（提出许可问题、跟进现有的支持请求 (SR)、创建 SR）。如果您选择“创建 SR”选

项，请准备好客户号以进入系统。完成上述步骤后，系统会将您引入到相应的 VMware 合同 － 

CSR 或 TSE。IVR 具有语音识别功能，您可以对 IVR 系统提示作出回应。 

许可支持团队的工作人员全天候在岗，随时准备帮助您解决帐户、支持合同和许可问题。  

客户支持团队的工作人员也全天候在岗，随时准备记录有关所有 VMware 产品（VMware Fusion 除

外）的电话支持请求。对于有关 VMware Fusion 的支持请求，您可以在太平洋时间上午 6 点到下午 

6 点之间联系工作人员。如果您在上述时间外致电寻求 VMware Fusion 支持，您将收到录制信息，

指导您如何访问在线技术支持。 

当所有代表都忙于服务其他客户时（极少数情况），您可以排队等候，也可以留言等待回电。我们希

望您留言时提供详细的信息，包括： 

 您的全名 

 您的公司名称 

 您的客户号 

 可以联系到您的电话号码或呼机号码（包括国际和本地区号） 

 支持请求号（如果就已有问题进行呼叫） 

 问题的简短描述 

我们通常会在 1 小时或更短的时间内对您的留言予以答复。 

在您与客户服务代表一起创建支持请求后，系统会为您的请求分配一个支持请求号。支持请求号将通

过电话提供给您，并且我们将在一小时之内发送计算机自动生成的电子邮件，确认已收到您的请求。

在就该特定问题与 VMware 沟通时，请使用此支持请求号。您可以通过在线支持门户在请求中添加

其他信息。 

TSE 对技术支持问题的初始响应时间取决于您的特定支持服务中的相关指导原则。TSE 可通过电话

或电子邮件进行回复，这取决于您所购买的支持服务和产品。 

客户服务/许可问题的初始响应时间根据具体情况有所不同。尽管 VMware 会尽一切努力尽快给您回

复，但是由于大多数请求均需经过研究才能解决，所以 CSR 或许可专家有时可能需要长达 72 小时

才能作出响应。多数请求均可在 48 小时内得到答复。 

有关其他语言（除英语外）的客户服务和技术支持信息，请参阅本地语言支持策略。 

http://kb.vmware.com/kb/1034261
http://www.vmware.com/support/support_history.html
https://www.vmware.com/cn/support/services/
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解决问题 

我们会将您的支持请求指派给特定的 TSE 并由其全权负责您的问题，直到我们双方一致 同意关闭这

个支持请求为止。有时，因为时区的不同或需要不同产品的专业知识，VMware 可能会为您的支持

请求重新指派 TSE。如果需要为您的支持请求重新指派人员，我们将会通知您。 

在解决问题的过程中，TSE 将根据需要通过电子邮件和/或电话与您联系。您需要做的是，在支持协

议所规定的服务时间内，提供合适的人员和资源来配合 TSE 的工作。TSE 将与您协同工作以尽力解

决问题，首先会采取所有必要措施全面诊断问题，进而找到解决方案。 

该过程可能包括： 

 向您了解更多信息 

 要求您安装特定软件和/或补丁程序 

 向您索取系统的特定调试数据（必要时需执行测试以生成此类数据）  

 尝试在 VMware 的测试机上重现问题 

 向您索取代码、数据或软件，以帮助重现问题 

 与我们的工程人员一起验证是否属于软件错误 

 要求您实施并测试有可能避免问题的解决方法建 

 要求您安排网络、数据库或其他技术方面的特定管理员协助排除故障  

 如果我们怀疑问题与第三方软件或硬件供应商（例如，您的操作系统和数据库供应商）的产品有

关，我们将与您一同邀请其参与解决问题 

查看和更新打开的支持请求 

您可以通过查看支持请求门户登录到您的帐户，查看已向 VMware 提交的支持请求的状态。您可以

随时为您的请求添加评论和/或上传文件。不超过 2 GB 的文件可以直接上传到网站上。对于更大的

文件，可以使用 VMware FTP 流程上传。如果您想通过电子邮件发送文件，我们的系统可以接收最

大为 10 MB 的文件。 

注意：如果支持请求的相关业务影响已发生变化，或最初所记录的业务影响不正确，则可以要求负责

您案例的 TSE 提高支持请求的严重性级别，而不是提高支持请求级别。  

报告错误或请求功能 

错误（缺陷）报告 

如果您觉得您发现了 VMware 产品的缺陷并且您与我们之间签订了有效的支持协议，则可通过常

规的支持请求流程向 VMware 支持报告该缺陷。 

如果您没有有效的支持协议，而又想告知我们产品缺陷，请将问题发布到 VMware 社区论坛中相

应的产品社区。 

功能请求 

如果您有关于如何改进或增强 VMware 软件方面的建议，欢迎您随时提出。请通过 VMware 网站

上的功能请求表单提交您的建议。除非需要其他信息，否则您不会收到个人响应。请注意，我们

不通过该表单提供技术支持。 

试验功能支持的定义 

VMware 在部分产品版本中包含了某些“试验功能”。这些功能可供您测试和试验时使用。产品发行

说明中对试验功能有所介绍。VMware 不希望这些功能用在生产环境中。如果您使用试验功能时

遇到问题，VMware 想知道您有哪些反馈意见愿意与我们分享。请在线提交请求或通过相应的产

http://www.vmware.com/support/support_history.html
http://kb.vmware.com/kb/1008525
http://www.vmware.com/cn/support/contacts/file-sr.html
http://communities.vmware.com/home.jspa
https://vmware.com/cn/contact/contactus.html?department=prod_request
http://www.vmware.com/cn/support/policies/experimental.html
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品社区发布您的反馈意见。但是，我们不承诺为这些试验功能进行故障排除或提供解决方法和修

复。 

VMware 全球支持服务 
有关其他支持选项的信息和链接，请参阅附录 A：支持服务组合。 

关键业务型支持 

关键业务型支持是对 VMware 生产支持和订阅服务的补充，用于补充您从 VMware 技术客户经理处

获得的支持。关键业务型支持是专为需要寻求高级主动式支持人员帮助，以保持其虚拟基础架构不间

断运行的客户设计的。 

生产支持 

生产支持旨在为您的生产环境提供支持。VMware 的全球支持中心全天候运作，为客户提供行业领

先的 VMware 虚拟化专业技术，利用在实际客户环境中提供虚拟基础架构产品支持方面积累的多年

经验为客户提供服务。 VMware 致力于为客户提供企业级的全球支持，因为客户的成功是我们唯一

的目标。 

基本支持 

基本支持旨在为（在正常工作时间内需要支持服务的）非关键应用程序和平台提供支持。我们的全球

支持中心经过战略性部署，您可以快速高效地访问所在地区的支持中心。  

美国联邦技术支持 

VMware 美国联邦技术支持专为美国联邦客户服务，由美国境内且拥有美国国籍的 VMware 技术支

持工程师组成。除这些客户通过 VMware 授权的政府经销商，按美国联邦价格表/GSA 时间表所购

买的支持和订阅合同外，无需其他支持合同。要了解更多信息，请访问美国联邦技术支持页面。 

vFabric 开发人员支持 

此服务会提供 vFabric 软件使用帮助，并解答使用插件开发工具包 (PDK) 和应用程序编程接口 (API) 

过程中遇到的问题。vFabric 开发人员支持还可在应用程序配置和性能调整方面提供帮助，包括检查

相关应用程序代码片段（如果需要该帮助）。 

针对 SpringSource 的开发人员支持 

针对 SpringSource 的开发人员支持在应用程序开发阶段为您提供帮助。VMware 会提供 

SpringSource 软件使用帮助，并解答您在使用该软件过程中遇到的问题。开发人员支持也提供应用

程序配置方面的帮助。 

针对 vSphere 的 SDK 支持计划 

VMware SDK 支持计划为您提供 VMware vSphere 应用程序编程接口 (API) 专家工程师，可帮助

第三方将 vSphere 解决方案快速投放市场。这些专业人员拥有多年第三方解决方案经验，并对强大、

复杂的 vSphere API 有深入的了解。 

非工作时间支持 

如果您的当前支持不对严重性为 1 的问题提供全天候支持，则可以使用非工作时间支持。非工作时

间支持旨在协助解决关键的生产中断问题。我们的目标是在您的生产系统由于在非合同时间发生严重

http://www.vmware.com/support/services/mission-critical.html
http://www.vmware.com/support/services/production.html
http://www.vmware.com/support/services/basic.html
http://www.vmware.com/go/usfedsupport
https://www.vmware.com/support/services/vfabric-developer.html
http://www.vmware.com/support/services/developer.html
http://www.vmware.com/support/services/sdk.html


VMware 技术支持指南 

技 术 支 持 指 南 ï2 0 1 1  年  4  月  /  1 6  

性为 1 的问题而出现故障时提供快速响应，TSE 会帮助您将系统恢复到正常状态。有关购买非工作

时间支持的详细信息，请与客户支持联系。 

会对运行已发布软件的生产系统造成影响的关键问题有： 

 您的全部或大部分关键任务数据面临巨大的风险，可能丢失或损坏  

 服务基本上停止 

 您的业务运营受到了严重的干扰 

指派前去解决此问题的 TSE 会持续处理该问题，直至满足以下条件之一： 

 生产服务器可重新运行，支持请求关闭或其严重性级别降低  

 提供了可接受且可持续的解决方法，可以在找到更持久的解决方案之前使服务器保持运行，且严

重性级别降低 

 对生产服务器的影响的严重性级别降低  

此后，将视需要关闭支持请求或在正常工作时间继续处理。无论哪种情况，都需要您确认并同意已达

到了上述状态。 

测试版支持概述 

VMware 在测试期间为测试版用户提供自助式支持和基于 Web 的支持。享有相应测试版支持服务的

客户能够在线提交服务请求。您会收到有关服务请求的自动确认。不允许通过电话提交测试版服务请

求。我们不希望在生产环境中实施测试版，且由于收到的请求数量很多，因此我们不承诺对每个测试

版服务请求都作出响应。所有测试版支持请求在测试阶段结束时都被视为已关闭。 

与错误相关的支持请求 

我们会将错误信息转发给开发团队以进行评估。根据问题出现的时间和严重性，此问题可能在生

产版本发布前已得到纠正或没有得到纠正。在测试期结束时，虽然会关闭相关服务请求，但会根

据需要跟踪和评估任何仍处于打开状态的错误。 

功能请求 

也可通过在线提交服务来提交针对测试版的功能请求。我们会将您的功能请求转发给相应的开发

团队以进行评估。除非需要其他信息，否则您不会收到个人响应。您提交的任何关于增强 

VMware 软件的建议都将成为 VMware 的财产，我们可以不受限制地将此信息用于 VMware 的任

何业务目的。 

参与测试版计划 

VMware 提供公共和个人测试版计划。有关参与公共测试版计划的信息，请参阅 VMware 社区。 

只有获得邀请才能参与个人测试版计划。这种情况下，您会收到一封来自 VMware 的邀请邮件，

邮件中会提供访问个人测试版的说明。 

技术支持策略 
以下部分将介绍我们的支持策略并解释对特定产品版本的支持方式、产品版本之间的兼容性、与第三

方软件版本的兼容性以及对自定义代码的支持。 

第三方硬件/软件支持  

除非 VMware 的兼容性指南或其他 VMware 互操作性指南中明确表示支持，否则将按照以下方式对

待第三方硬件和软件： 

http://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html
http://communities.vmware.com/home.jspa
http://www.vmware.com/cn/support/contacts/file-sr.html
http://communities.vmware.com/community/beta
http://www.vmware.com/resources/guides.html
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VMware GSS 将协助客户分析问题，确定该技术问题是否与第三方硬件或软件有关。为了隔离问题，

VMware 保留请求将第三方硬件或软件移除的权利。只有在我们有理由认为问题与第三方硬件或软

件相关时，才会这样做。 

专为 VMware 关键业务型支持和关键任务型支持客户提供根本原因分析服务。如果 VMware GSS 

不能直接确定根本原因或有理由怀疑问题与第三方硬件或软件相关，GSS 将根据已建立的技术支持

联盟网络 (TSANet) 或合作支持协议 (CSA) 关系与第三方供应商接洽，从而进一步排除故障。如果

认为根本原因源自第三方供应商的产品，而 VMware 并未与此第三方保持合作支持关系，我们将建

议客户向第三方供应商的支持组织提出支持请求。并非在所有情况下均能根据根本原因分析和日志文

件检查本身作出决定性决议。 

VMware、Cisco 和 EMC 建立了虚拟计算环境 (VCE) 联盟，为各种规模的组织提供一种快速进行数

据中心转换的方法，从而提高效率、减少成本。因此，您将可以同时拥有最佳技术与端到端供应商责

任制度。通过以下网站可了解有关 VCE 的更多信息：  

http://www.vmware.com/solutions/partners/alliances/cisco.html  

http://www.vmware.com/solutions/partners/alliances/emc.html 

对 VMware 虚拟机中运行的 Microsoft 软件的支持 

随着 VMware 虚拟基础架构解决方案生产部署在全球企业内的快速增长，客户经常会询问如何获得

对 VMware 虚拟机上运行的 Microsoft 操作系统和应用程序的支持。这一部分将简要介绍那些在 

VMware 虚拟机中运行获得许可的 Microsoft 操作系统和应用程序的 VMware 客户可用的支持选项。 

Microsoft 通过服务器虚拟化验证计划 (SVVP) 在 VMware 上为其服务器产品提供支持。所有客户均

可以通过与 VMware 或 Microsoft 的普通支持关系享受 SVVP。这两家供应商任何级别的支持（包

括按事件支持）都可以使用此选项。 

SVVP 消除了很多潜在客户在采用时面临的厚重壁垒，让所有客户可以更加放心地在  VMware 上进

行部署。 

Microsoft 提供了通过 SVVP 认证的虚拟化管理程序的最新列表。Microsoft 所支持的产品包括 

Windows 2000、Server 2003 和 Server 2008（包括所有服务器角色，如文件服务、打印服务和 

Active Directory）。这还包括企业应用程序，如 Exchange Server 和 SQL Server。VMware 还纳

入了 Microsoft 的正式支持策略。 

在 VMware 虚拟机上运行其他 Microsoft 产品的客户还有多种选择： 

 任何 VMware 支持客户都可以享受针对 Microsoft 产品的 VMware 安全网络服务。通过 VMware 

与 Microsoft 的特优级协议，客户问题可以被逐级呈报到 Microsoft 工程团队，由多方人员协同解

决。VMware 将确定何时适合采取此措施，不过，根据我们的经验，在特别富有挑战性的情况下，

此措施的结果非常令人满意。 

 对于拥有 Microsoft 特优级支持协议的客户，Microsoft 将作出“商业上合理的努力”，以支持在 

VMware 虚拟机内运行的任何软件产品。如果这样的努力未能隔离问题，Microsoft 可能要求客户

在物理机上重现问题，以便继续分析问题。 

 对于客户运行的产品没有特优级协议而不受支持的情况，Microsoft 的支持级别有更多的限制。

Microsoft 支持专家可能要求客户首先在物理机上重现该问题。Microsoft 知识库文章 #897615 描

述了此策略。 

更愿意接受硬件供应商支持的客户可以选择包括 Microsoft 产品支持，具体取决于其购买 VMware 

和 Microsoft 软件的方式。 

 对于随 Dell 硬件和 Dell 金牌企业支持或 Dell 专业支持购买 OEM VMware 产品的客户，供应商

提供端到端支持，其中包括 VMware 软件和虚拟机中运行的通过认证的 Microsoft 操作系统。 

 对于随 Fujitsu 硬件和 Fujitsu SupportDesk 协议购买 VMware 产品的客户，Fujitsu 将提供端到

端支持，包括 VMware 软件和虚拟机中运行的已授予许可的 Microsoft 软件。 

http://www.vmware.com/solutions/partners/alliances/cisco.html
http://www.vmware.com/solutions/partners/alliances/emc.html
http://www.windowsservercatalog.com/results.aspx?&bCatID=1521&cpID=0&avc=0&ava=0&avq=0&OR=1&PGS=25&ready=0
http://support.microsoft.com/kb/957006/
http://support.microsoft.com/kb/897615
http://www.support.microsoft.com/kb/897615
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 对于购买与 HP 硬件和/或 HP 服务（咨询、集成和 HP 外包）捆绑的 VMware 产品，且当前拥有

关于 VMware 和 Microsoft 的 HP 支持和订购服务协议的客户，HP 提供端到端支持，包括 

VMware 软件和虚拟机中运行的已授予许可的任何 Microsoft 软件。 

 对于随 IBM 硬件和 GTS 支持协议购买 VMware 产品的客户，IBM 将提供端到端支持，包括 

VMware 软件和虚拟机中运行的已授予许可的 Microsoft 软件。 

 对于随 Unisys 硬件和 Unisys 金牌或白金支持购买 OEM VMware 产品的客户，该供应商提供端

到端支持，包括 VMware 软件和虚拟机中运行的经认证的 Microsoft 操作系统。 

软件开发人员工具包 (SDK) 支持和应用程序编程接口 (API) 策略 

VMware 全球支持服务为希望使用软件开发工具包 (SDK)、应用程序编程接口 (API) 以及随 

VMware vSphere 和相关产品提供的命令行界面 (CLI) 管理工具的客户提供帮助。购买的支持级别

将决定客户可从 VMware 全球支持服务得到的帮助级别。 

 VMware 生产和基本支持（针对 VMware vSphere 和相关产品）：为客户提供 vSphere SDK 和 

CLI 工具的安装支持（仅限安装）。 

 针对 vSphere 的 SDK 支持计划：为客户提供 VMware vSphere 的 SDK、API 和 CLI 工具的样

本代码，并在代码中体现最佳实践指导信息和故障排除信息。 

VMware 全球支持服务不帮助您编写或调试完整的自定义程序。希望在开发完整的自定义程序方面

获得帮助的客户应使用 VMware vSphere 论坛或预订 VMware 专业服务。 

VMware 开源项目支持策略 

VMware 将定期销售适用于各种开源项目的技术支持计划，详见 VMware 网站：

www.vmware.com/cn/support。这些服务根据特定的基本、生产或开发人员支持计划提供给客户。  

开源项目的基本和生产支持包括： 

 关于开源软件或其相关技术的支持，包括安装和配置建议  

 严重性级别定义中所定义的严重性为 1 和严重性为 2 的错误以及安全漏洞的源代码补丁程序，

严重性级别定义的网址为 https://www.vmware.com/cn/support/policies 

 访问软件下载（按需要）、技术内容和知识库文章的权限  

开源项目的开发人员支持包括： 

 关于软件使用的技术支持、应用程序配置帮助和性能调整帮助（需要审查应用程序代码才能提供

此类帮助的情况除外）。应用程序代码审查不在此服务范围内。 

开源项目版本支持 

基于以下三个参数，VMware 支持多个版本，经常是一个开源项目的多个分支版本。 

开源项目的版本是： 

1. 被 VMware 开发人员和支持人员视为“生产就绪”、稳定的版本 

2. 开源项目的当前版本或者是当前版本之前两个稳定的发行版本之一  

3. 被 VMware 的大批企业级客户和个人客户应用于生产中的版本 

如果开源项目满足以上参数，则 VMware 将从主要分支版本发行之日起或从维护版本发行之日后  12 

个月起（根据各个开源网站上的记录），提供 3 年支持。一旦开源项目不满足以上参数并且不在支持

时间期限内，支持将仅限于技术帮助，不提供源代码补丁程序。  

http://www.vmware.com/cn/support/services/
http://www.vmware.com/support/services/sdk.html
http://communities.vmware.com/community/vmtn/vsphere
http://www.vmware.com/cn/services/
http://www.vmware.com/cn/support
https://www.vmware.com/cn/support/policies
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对于 SpringSource 和/或 vFabric 产品来说，支持服务不包括以下内容：(i) 通过不受支持的 Java 

开发工具包 (JDK) 或 Java Runtime Environment (JRE) 使用软件；或 (ii) 不同于软件中所包含的 

API、接口或数据格式。 

安全响应策略 

VMware 努力构建客户在其企业的大多数关键操作中可以信赖的产品。我们意识到，如果我们的产

品不能满足最高安全标准，客户就无法充满信心地部署它们。此 VMware 安全响应策略记录了我们

对解决我们产品中可能存在的漏洞的承诺，这样您就可以放心使用，任何此类问题都可以得到及时纠

正。请参阅 VMware 安全响应策略。您也可以在 VMware 安全中心查看其他安全信息。 

提高支持请求级别的策略 

VMware GSS 始终致力于确保为您的支持请求提供适当的资源并给以足够的重视，以保证问题得到

及时解决。如果您对支持请求的处理进度不满意，我们鼓励您提高支持请求的级别。  

您随时都可以通过直接向所指派的 CSR 或 TSE 提出要求，或请求与值班经理/区域升级经理沟通，

来提高支持请求的级别。 

以下情况特别适合提高支持请求的级别： 

 您的生产系统在升级或其他实施工作期间停机 

 您需要将关键业务影响告知 VMware 支持的管理层 

 您对支持请求的响应能力或解决情况不满意 

我们强烈建议您通过电话联系 VMware GSS 来提高支持请求的级别。这可以确保您的请求尽早送达

到相关人员手中，以便顺利解决问题。 

注意：如果支持请求的相关业务影响已发生变化，或最初所记录的业务影响不正确，则可以要求负责

您案例的 TSE 提高支持请求的严重性级别，而不是提高支持请求级别。  

有关如何提高支持请求级别的详细说明，请访问：

http://www.vmware.com/cn/support/policies/escalation.html。 

本地语言支持策略 

虽然 VMware 产品的支持服务主要以英语提供，但 VMware 正在不断提高使用本地语言提供支持的

能力。  

在日本、中国、韩国和拉丁美洲全天候直接提供本地语言技术支持。 对于一些欧洲国家/地区，提供

有限的本地语言支持，本地支持中心主要通过在工作时间内回叫的方式进行响应。 

对于所有其他国家/地区，通过电话进行初始支持联系时，我们会用英文进行交流。请注意：当前 

VMware 的响应时间目标仅以英文响应为准。 

客户服务帮助也主要以英文提供，周一至周五，上午 7:00 至下午 7:00（格林威治标准时间）可提供

法语和德语本地语言支持。 

收购支持 

VMware 近期宣布或已完成多家公司的收购，以构建行业领先的产品组合。这些收购项目处于不同

的处理和整合阶段。 

随着企业不断整合这些新收购的公司/技术，VMware 承诺提供最高水平的支持和服务。我们的目标

是确保被 VMware 收购的公司的客户继续体验最高水平的技术支持和最小限度的中断干扰。  

http://vmware.com/cn/support/policies/security_response.html
http://www.vmware.com/security/
http://www.vmware.com/support/us_support.html
http://www.vmware.com/cn/support/policies/escalation.html
http://www.vmware.com/cn/support/policies/bizday.html
http://www.vmware.com/cn/support/policies/response.html
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关闭支持请求 
通常情况下，在您确认问题已得到解决后，或者 VMware 在十天内三次尝试联系您却得不到回应时，

支持请求将关闭。如果技术支持请求无法解决，或 VMware 选择不解决某些问题并得到您的确认和

同意，也可能会关闭技术支持请求。 

客户满意度调查 

您的反馈是衡量 VMware GSS 是否符合您预期表现的唯一标准。客户满意度调查为您提供了一个向 

VMware 提供宝贵信息的机会，这可以帮助我们改进与您的沟通，设计符合您需求的支持服务。 

支持请求关闭后（并且距离上次接到调查邀请至少两个星期），您会收到一封邮件，邀请您填写一份

关于支持体验的简短调查。 

帐户、支持合同和许可问题 
如果您有帐户或客户服务方面的问题，请联系客户服务；有关支持合同、许可证转换或许可方面的问

题，请联系许可帮助。请确保您能够提供有关订单和合同的所有信息，以便我们帮助您解决问题。对

于许可问题，请提供以下信息，以便我们快速有效地解决问题： 

 订单编号 

 支持合同编号 

 许可证密钥 

 主要许可证管理员 (PLA) 电子邮件地址 

如果您在线提交客户服务请求，许可专家会尽快为您提供解决方案。由于大多数请求需要经过调查才

能解决，因此支持人员有时会花费长达 72 小时才能作出响应，但我们会尽一切努力尽快给您回复。

多数请求均可在 48 小时内得到答复。 

其他信息 
有关 VMware 支持和订阅服务的详细信息，请参阅我们的条款和条件文档。 

 

  

http://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html
https://www.vmware.com/cn/support/policies/howto.html
https://www.vmware.com/files/pdf/support/support_terms_conditions.pdf
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附录 A：支持服务组合 
VMware 可以让您访问世界上最大的虚拟化支持组织，该组织在支持虚拟化环境中的关键应用程序

方面拥有最为丰富的经验。VMware 全球支持服务提供了一套全面的支持服务组合，以满足客户的

需求。 

选项包括：  

 基本支持 － 适用于测试、开发或评估环境，接受正常工作时间内的支持请求（周一到周五，每天  

12 小时） 

 生产支持 － 适用于需要针对严重性级别高的问题请求技术支持的生产或关键测试环境（对于严重

性为 1 的问题提供全天候支持） 

 关键业务支持 － 适用于需要专门团队提供支持的生产环境 

 关键任务支持 － 优先享受高级工程师的支持和主动式客户管理服务（对于严重性为 1 的问题提供

全天候支持） 

 美国联邦技术支持 － 由位于美国境内且拥有美国国籍的经验丰富 的工程师 提供支持 

 vFabric 开发人员支持 － 为 vFabric 应用程序开发提供支持（周一到周五，每天 12 小时） 

 针对 SpringSource 的开发人员支持 － 为 SpringSource 应用程序开发提供支持（周一到周五，

每天 12 小时） 

 针对 vSphere 的 SDK 支持计划 － 简化 vSphere 应用程序开发（周一到周五，每天 12 小时） 

 按事件支持 － 以 1 个、3 个或 5 个事件为支持包提供支持（周一到周五，每天 12 小时） 

 Fusion 订阅服务 － 合同期间可以访问主要和次要发行版本 

 Fusion 桌面标准支持 － 在办公时间为拥有 10 个或更多 Fusion 许可证的客户提供支持（周一到

周五，每天 12 小时） 

 免费支持 － 通过电子邮件为 VMware Workstation 和 VMware Fusion 客户提供帮助 

 评估版支持 － 仅提供基于 Web 的自助服务  

 测试版支持 － 仅提供反馈机制 

有关详细信息，请访问 VMware 支持选项网站。访问上面所列出的各个产品网站可下载最新的产品

数据表。 

 

 

 

http://www.vmware.com/support/services/basic.html
http://www.vmware.com/support/services/production.html
http://www.vmware.com/support/services/bcs.html
http://www.vmware.com/support/services/mission-critical.html
http://www.vmware.com/support/services/usfedsupport.html
https://www.vmware.com/support/services/vfabric-developer.html
http://www.vmware.com/support/services/developer.html
http://www.vmware.com/support/services/sdk.html
http://www.vmware.com/support/services/incident.html
http://www.vmware.com/support/services/subscription.html
http://www.vmware.com/support/services/desktop-standard.html
http://www.vmware.com/support/services/complimentary.html
http://www.vmware.com/cn/support/services/Evaluation.html
http://www.vmware.com/cn/support/services/Beta.html
http://www.vmware.com/cn/support/services/
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