Guia de boas-vindas ao
suporte técnico VMware

Setembro de 2014

Obrigado por utilizar os produtos e servicos da VMware.

O suporte técnico é uma parte essencial da experiéncia do cliente da VMware. Queremos que
VvOocé aproveite nossos produtos por muito tempo apés a compra e a instalagdo inicial. Nosso
objetivo é garantir que todos os problemas sejam resolvidos de modo satisfatério. Para ajuda-lo
a maximizar o retorno sobre o investimento, temos diversas ofertas de suporte desenvolvidas
para atender as necessidades do seu negaécio.

As informagdes contidas aqui sdo consideradas precisas na data da publicagdo, mas podem

ser publicadas atualizagées periodicamente e sem aviso prévio em www.vmware.com/br/support.
Caso haja inconsisténcias entre este documento e 0s termos de seu contrato com a VMware,

os termos do contrato com a VMware prevalecergo.



http://www.vmware.com/br/support
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Introducéo

Bem-vindo aos VMware Global Support Services (GSS).

Criacao de um relacionamento de suporte eficiente

A eficiéncia de qualquer interagéo de suporte depende do conhecimento técnico, da capacidade de solugao
de problemas e da capacidade de comunicacao tanto dos seus administradores quanto dos nossos
engenheiros de suporte técnico (TSE, Technical Support Engineers) dos GSS da VMware. Com o
langamento do My VMware em 2012, integramos muitas das fun¢des que estavam espalhadas em
diversos portais para oferecer uma visualizacdo centralizada das informacdes de que vocé precisa.

O objetivo deste guia de boas-vindas € ajuda-lo a gerenciar com mais eficiéncia as interacdes de suporte
com a VMware em sua empresa. Estamos empenhados em garantir seu sucesso prestando servicos e
suporte de nivel mundial que séo lideres do setor.

Portanto, as seguintes informagdes sdo oferecidas para ajudar a direcionar sua experiéncia com a VMware:
préaticas recomendadas, nogdes basicas sobre os niveis de gravidade, ciclo de vida das solicitacdes de
suporte, ofertas de GSS e informacgdes adicionais.

Observagdo: se vocé for um cliente que usa produtos de empresas recentemente adquiridas pela VMware,
0s processos e as diretrizes descritos neste documento talvez ngo sejam aplicdveis. Vocé pode ser
orientado a continuar usando os procedimentos existentes de suporte técnico dessas empresas por um
determinado periodo antes de ser transferido para o processo GSS da VMware.

Praticas recomendadas

Com base na nossa experiéncia na prestacéo de suporte a clientes com infraestruturas de virtualizagao
e computagdo em nuvem, gostariamos de compartilhar com vocé algumas sugestdes e praticas
recomendadas para um relacionamento de suporte altamente eficiente.

Constatamos que os clientes que investem no treinamento de seus administradores s&o muito mais
precisos ao definir os sintomas de problemas técnicos e ao trabalhar conosco para resolver os detalhes
subjacentes. O VMware Education Services oferece uma série de opgdes de entrega, desde videos curtos
gratuitos a aulas praticas intensivas de varios dias, para fornecer a sua equipe o conhecimento e as
habilidades necessérias para obter o maximo de retorno em seu investimento na VMware. A certifica¢éo
VMware € uma forma comprovada de validar e confirmar os conhecimentos, as habilidades e as
credenciais dos membros de sua equipe, garantindo que eles possam implantar e fazer a manutengéo

da tecnologia de virtualizagdo VMware. Saiba mais no site de Treinamento da VMware.

Planeje-se

Antes de implantar nossos produtos, é recomendavel ler as notas da versdo da VMware e outras
documentacdes técnicas relacionadas ao seu ambiente. O mais importante é a instalagdo, configuragdo

e execucao dos sistemas operacionais guest. Também recomendamos que vocé defina cuidadosamente
seus planos de projeto e inclua um tempo de teste adequado e um plano contra "crises" para garantir que
os administradores saibam como contatar todos os fornecedores envolvidos. Para alterag6es mais complexas na
infraestrutura, a VMware oferece varios servicos de consultoria para ajuda-lo a avaliar os sistemas e aplicativos
existentes e utilizar os conhecimentos para planejar, criar e gerenciar a infraestrutura virtual.

Atribua recursos apropriados

Os profissionais designados para implantar os produtos da VMware devem ter experiéncia em instalacao,
operacao e manutencao de hardware, desktops, servidores, sistemas operacionais de rede, armazenamento

e aplicativos em seu ambiente para poder instalar o software VMware. Muitos dos problemas de instalagéo
costumam estar relacionados a componentes e softwares terceirizados. Tais problemas podem ocorrer
independentemente de vocé fazer a instalagdo em uma maquina fisica ou virtual. Se precisar de assisténcia,

os consultores da VMware estéo disponiveis para identificar a melhor solugéo para o seu ambiente, desenvolvé-
la e implementéa-la corretamente logo na primeira vez.
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Utilize os recursos de autoajuda

As empresas podem usar as ferramentas de autoatendimento da VMware na Web a vontade. Na nossa
pagina de recursos de suporte, vocé encontra links para documentagéo técnica e solugdes da Base de

Conhecimento, pode discutir problemas com outros administradores em nossos foruns de comunidade,
bem como ler os white papers, as notas técnicas e os guias de compatibilidade.

e Os recursos de autoajuda disponiveis podem ser encontrados no Apéndice A.

Forneca informagdes completas e precisas

Para muitos produtos VMware, a resolugéo de problemas precisa e rapida depende de informacdes
detalhadas e oportunas. Se a maquina virtual apresentar comportamento estranho ou falhar, colete os
arquivos de log e os dados de sistema apropriados conforme descrito no seguinte artigo da Base de
Conhecimento: http://kb.vmware.com/kb/1008524.

Registre seus produtos

Alguns produtos VMware exigem registro para associar seu contrato de suporte ao produto correto.
Visite o site de registro de produtos para obter mais detalhes.

Funcdes e responsabilidades do cliente

Func¢des e responsabilidades no My VMware

A VMware trabalhara de forma mais eficiente com sua empresa se colaborar com um grupo permanente
de contatos quando ocorrerem problemas técnicos ou de contrato de suporte. No site My VMware para
gerenciamento de licengas de produtos, suporte e downloads, definimos trés tipos de contatos do cliente
para todos os contratos: superusuario, contato de compra e administrador (descritos em mais detalhes nas
préximas segoes).

Funcdes do cliente disponiveis no My VMware

O superusuario, o contato de compra e o administrador sdo as Unicas fungdes oficiais que interagem com o
ambiente do My VMware. O superusuario e o contato de compra podem atribuir e delegar permissdes para
outros usuarios do My VMware conforme necessario.

Superusuario

Um superusudrio pode gerenciar chaves de licenga e usuarios em nome de uma conta, adicionar e remover
permissdes associadas a usuarios de contas, adicionar ou remover usudrios e reatribuir a funcéo de
superusuario a outro usudrio. S6 pode haver um superusuario por conta, mas a mesma pessoa pode atuar
como superusuario de varias contas.

Contato de compra

Um contato de compra pode gerenciar chaves de licenga e suporte em nome de uma conta especifica, bem
como delegar e remover permissdes de usuarios. A mesma pessoa pode atuar COmo Superusuario e
contato de compra.
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Administrador

A funcéo de administrador da aos usuérios do My VMware outras opg¢des de gerenciamento de suas contas sem
a assisténcia da VMware. A funcéo de administrador pode ser atribuida aos usuarios pelo superusuario, pelo
contato de compra ou por qualquer outro usuario que tenha permissao de gerenciamento de fungdo no nivel da
pasta. Ha disponivel uma permisséo adicional (visualizar pedidos e contratos associados a licengas nas pastas)
no nivel da pasta, que pode ser atribuida ao administrador ou a outros usuarios da pasta, conforme necessario.

Todos os demais serdo designados "usudrios" com permissdes atribuidas. No My VMware, as pastas sao
usadas para gerenciar e organizar chaves de licenga de produtos e suporte. Por padrdo, os usuarios serdo
associados a pelo menos uma pasta e terdo permissao para fazer download dos produtos associados a
conta. Poder&o ser concedidas permissdes adicionais da conta aos usuarios pelo superusuario ou pelo
contato de compra.

Permissdes e direitos disponiveis no My VMware
O superusuario ou o contato de compra podem atribuir permissdes para estas atividades:

Visualizar e gerenciar licencas de produtos e detalhes de suporte por conta
Obter suporte e registrar solicitagcdes de suporte

Visualizar e gerenciar avaliagbes

Visualizar detalhes de pedidos e contrato de suporte

Criar pastas para organizar melhor as chaves de licenca

Gerenciar permissdes e direitos de usuarios referentes ao gerenciamento de chaves de licenca e aos
detalhes de suporte

Solicitar um orgamento de renovacao para contratos de suporte

Designacao do superusudrio e do contato de compra de uma conta

Os novos clientes devem identificar o usuério final da licengca no pedido de compra, e essa pessoa sera
0 superusuario da nova conta de atribuicdo de direitos.

O superusuario pode reatribuir sua fungédo

O superusuario pode reatribuir sua fungdo no My VMware a qualquer usuario associado a conta. Os
superusuarios também podem entrar em contato com o Servico de atendimento ao cliente da VMware
para obter assisténcia.

Como localizar o superusuério e os contatos de compra de cada conta a qual vocé
esta associado

O superusuario e o contato de compra serdo indicados na sua conta quando voceé visitar a pagina de
resumo da conta. Vocé continuara a usar seu e-mail da empresa para entrar em contato diretamente.

Como adicionar um usuario a sua conta

Se vocé tiver as permiss@es adequadas, podera adicionar qualquer usuario a sua conta. Todos os
administradores de licencas e suporte existentes, assim como 0s usuarios registrados, seréo adicionados
a conta automaticamente.
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Acesso a conta por parte de terceiros fora da empresa

Vocé podera conceder a terceiros acesso a sua conta. A VMware s permitira o acesso de terceiros se eles
tiverem sido previamente associados a conta antes do langamento do My VMware.

Funcbes e responsabilidades do suporte VMware

H& quatro tipos de profissionais de suporte trabalhando na organizagao de suporte VMware. Se vocé souber
com qual dos grupos deve entrar em contato, conseguira resolver qualquer problema com mais rapidez.

Equipe de suporte de licenciamento

Entre em contato com esses profissionais para solicitar ajuda na solu¢do de problemas com contas,
licenciamento de produtos ou contratos de suporte VMware. A responsabilidade desses profissionais inclui,
entre outras tarefas:

Solucionar problemas referentes a contas

Esclarecer duvidas sobre a concesséo de permissdes de nivel de conta e de pasta
Responder a perguntas sobre upgrade e downgrade

Esclarecer duvidas sobre conformidade de licenca

Resolver problemas com licenciamento de produtos

Representante do suporte ao cliente

Um representante do suporte ao cliente (CSR, customer support representative) o ajudara se vocé enviar
uma solicitac@o de suporte por telefone. A responsabilidade desses profissionais inclui, entre outras tarefas:

Registrar com preciséo todos os detalhes das solicitagdes de suporte em nosso sistema de rastreamento
Fornecer a vocé o numero de rastreamento utilizado para identificar a sua solicitagéo de suporte

Estabelecer as expectativas adequadas em relagédo aos tempos iniciais de resposta com base no seu
contrato de suporte e na gravidade do problema

Equipe de sucesso do cliente para vCloud Air (vCloud Hybrid Service)

Para clientes dos servigos de nuvem dedicada e da nuvem privada virtual — a equipe de
sucesso do cliente (CST, Client Success Team) dara boas-vindas aos novos clientes no servico e
coordenara as atividades de integracéo. Essa equipe também trabalha com vocé para ajuda-lo a utilizar
0 servico completamente e a garantir que os recursos adequados estejam prontos na VMware quando
precisar deles. Esta equipe esta disponivel para atendé-lo das 6 as 18 horas (PST/PDT), para clientes da
América do Norte, e das 7 as 19 horas (GMT/GMT + 1), para clientes da Europa, Oriente Médio e Africa
(EMEA).

Para clientes de recuperacéo de desastres vCloud Air (vCloud Hybrid Service) — o material
de treinamento esta disponivel para auxilia-lo nas atividades de integracéo. A equipe de sucesso do cliente
esta disponivel para atendé-lo das 6 as 18 horas (PST/PDT), para clientes da América do Norte, e das 7
as 19 horas (GMT/GMT + 1), para clientes da Europa, Oriente Médio e Africa, a fim de garantir que os
recursos adequados estejam prontos na VMware quando precisar deles. (Veja mais

em: https://www.vmware.com/support/services/iaas-production.html#sthash.li7kCYx3.dpuf.)

Engenheiro de suporte técnico

Suas solicita¢des de suporte sdo designadas a um engenheiro de suporte técnico (TSE, Technical Support
Engineer). O TSE é seu principal contato para orientagdo e suporte técnico. A responsabilidade desses
profissionais inclui, entre outras tarefas:

Responder as solicitagdes de suporte por e-mail ou telefone

Recriar seu ambiente técnico para replicar e solucionar o problema
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Pesquisar, identificar e resolver o incidente e os problemas subsequentes

Trabalhar com outros departamentos da VMware para resolver problemas

NocOes basicas sobre as gravidades no suporte técnico

Definicdes de gravidade no local

O nivel de gravidade é a medida do impacto de um problema técnico nos seus sistemas ou negécios.
Definir com preciséo a gravidade do seu problema garante uma resposta rapida e ajuda a VMware a
compreender a natureza do problema.

A Gravidade 1 significa que o seu servidor de produgdo ou outros sistemas essenciais apresentam falha
e nenhuma solugdo temporaria esta disponivel de forma imediata.

Toda ou uma parte consideravel dos seus dados essenciais corre o risco de ser corrompida ou perdida.
Vocé sofreu uma perda significativa de servigo.
As suas operagdes comerciais foram severamente interrompidas.

O suporte a Gravidade 1 exige que vocé possua recursos dedicados disponiveis para atuar no problema
de forma continua durante as horas de contrato, conforme necessario.

A Gravidade 2 ocorre quando uma funcionalidade importante esta gravemente prejudicada.
As operacdes continuam de maneira restrita, mas a produtividade a longo prazo sera afetada
negativamente.

Um acontecimento importante estd em risco. As instalagdes continuas e incrementais foram afetadas.
Ha disponivel uma solucéo alternativa temporaria.

A Gravidade 3 envolve uma perda parcial e ndo essencial da funcionalidade do software.
Alguns componentes tiveram as operag6es prejudicadas, mas os usudrios podem continuar utilizando
o software.

As metas principais de instalacao inicial correm um risco minimo.

A Gravidade 4 se refere a duvidas sobre o uso geral.
Problemas ndo substanciais, incluindo erros na documentacéo

Definicdes de gravidade do software como servi¢o (SaaS,
Software-as-a-Service)

O nivel Critico (Gravidade 1) significa que ha um problema critico na produg&o afetando todos os
usudrios; isso inclui indisponibilidade do sistema e problemas de integridade de dados sem solugéo
temporaria disponivel.

O servigo estd inativo ou indisponivel.

Uma parte essencial da infraestrutura de software como servigo esta indisponivel ou inacessivel, resultando
na total interrupcéo do trabalho ou em um impacto grave sobre os negdécios.

Falhas ou travamentos do servigo causam atrasos inaceitaveis ou indefinidos no acesso a recursos ou
resposta.

Os dados sao corrompidos ou perdidos e precisam ser restaurados do backup.

Um recurso ou uma funcéo essencial documentada nao esta disponivel.
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Os problemas de Gravidade 1 identificados pelo cliente, sem relacdo a uma interrupcéo ou paralisagdo de
servigo, exigem que o cliente possua recursos dedicados disponiveis para atuar no problema de forma
continua durante as horas de contrato, conforme a necessidade.

O nivel Importante (Gravidade 2) ocorre quando uma funcionalidade importante sofre impacto ou
quando é percebida uma reducéo significativa do desempenho. O problema é persistente e afeta muitos
usuérios e/ou uma funcionalidade importante. Nao ha uma solugao temporaria razoavel disponivel.

O servigo esta operacional, mas o desempenho esta muito reduzido, exercendo forte impacto sobre o uso.

Estéo indisponiveis os recursos importantes da oferta de software como servigo, sem uma solugao
temporaria aceitavel; contudo, as operac¢des continuam de maneira restrita.

O acesso a um aplicativo terceirizado ou provedor de servigos especifico considerado ndo essencial sofreu
impacto.

O nivel Secundario (Gravidade 3) envolve um problema de desempenho do sistema ou um bug que
afete alguns, mas nédo todos os usuarios. H4 uma solugao temporaria de curto prazo disponivel, mas néo é
dimensionavel.

O servico esta operacional, mas com desempenho parcialmente reduzido para alguns ou todos os clientes,
e existe uma solugéo temporéaria ou uma correcao aceitavel.

O problema esta em um recurso ou uma funcionalidade néao essencial.

O nivel Nao substancial (Gravidade 4) se refere a consultas sobre problemas técnicos de rotina,
solicitacdo de informag8es sobre recursos, navegacao, instalagdo ou configuracdo de aplicativos ou um
bug que afetem um pequeno nimero de usuarios. Esta disponivel uma solugéo temporaria aceitavel.

Problema secundario, sem impacto sobre a funcionalidade do servigo
Solicitagbes de aperfeicoamento ou documentagéo ausente ou incorreta

Problema secundario ou divida que ndo afeta o fornecimento do servigo

Definicdes de gravidade da infraestrutura como servigo (laaS,
Infrastructure as a Service)

O nivel Grave (Gravidade laaS 1) indica que ha um problema grave na produgéo afetando todos os
usuarios; isso inclui indisponibilidade do sistema e problemas de integridade de dados, sem solucéo
temporaria disponivel.

Problema grave na produgéo afetando todos os usuarios; incluindo indisponibilidade do servico e
problemas de integridade de dados sem solugdo temporaria disponivel

Falhas ou travamentos do servico causam atrasos inaceitaveis ou indefinidos no acesso a recursos ou
resposta

Os problemas de Gravidade 1 identificados pelo cliente, ndo relacionados a uma interrup¢éo ou paralisagéo
de servico, exigem que o cliente possua recursos dedicados disponiveis para atuar no problema de forma
continua. Caso contrario, o nivel de gravidade caira para Gravidade 2.

O nivel Importante (Gravidade laaS 2) ocorre quando uma funcionalidade importante sofre impacto ou
quando é percebida uma reducéo significativa do desempenho. O problema é persistente e afeta muitos
usuérios e/ou uma funcionalidade importante. Ndo ha uma solugéo temporaria razoavel disponivel.

Uma funcionalidade importante sofre impacto ou é percebida uma reducéo significativa do desempenho. O
problema é persistente e afeta muitos usuarios e/ou uma funcionalidade importante. Nao h4 uma solucao
temporaria razoavel disponivel.

Estéo indisponiveis os recursos importantes da oferta do servico, sem uma solugédo tempordria aceitavel;
contudo, as operac¢des continuam de maneira restrita.

O nivel Secundario (Gravidade laaS 3) envolve um problema de desempenho do sistema que afeta
alguns, mas néo todos os usuarios. Ha uma solugdo temporaria de curto prazo disponivel, mas nao é
dimensionavel.

O servico esta operacional, mas com desempenho parcialmente reduzido para alguns ou todos os clientes,
e existe uma solugéo temporéaria ou uma corregao aceitavel.
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O problema esta em um recurso ou uma funcionalidade nédo essencial.

O nivel Ndo substancial (Gravidade laaS 4) se refere a consultas sobre problemas técnicos de rotina,
solicitacéo de informagdes sobre recursos de servigos ou um bug que afeta um pequeno namero de
usuarios. Esta disponivel uma solugdo temporaria aceitavel.

Solicitagdes de aperfeicoamento, documentagdo ausente ou incorreta

Ciclo de vida da solicitagcao de suporte

Quer vocé entre em contato com a VMware por telefone ou pelo portal My VMware, sua solicitacéo de
suporte sera registrada imediatamente e o problema, atribuido ao responsavel apropriado.

Os estagios da solicitagéo de suporte incluem:

Criacao de seu perfil

Coleta de informacdes para ajudar na solucdo de problemas
Envio de solicitacéo de suporte

Tratamento do problema pela TSE adequada

Encerramento da solicitagdo de suporte

Mantenha a conta e o perfil atualizados

Para registrar uma solicitacdo de suporte, vocé precisa ter um perfil no My VMware e manter as
informag6es do seu perfil atualizadas.

Para registrar uma solicitagdo de suporte, vocé precisa:
Manter um perfil atualizado no My VMware

Ter um enderec¢o de e-mail valido e ativo

Estar vinculado a uma conta do My VMware

Ter permissédo para registrar solicitagcdes de suporte atribuida a pasta em que reside o produto ou pelo
menos a uma pasta da conta para solicitagcdes de suporte a incidentes.

Verifiqgue se a VMware esta incluida na sua lista de remetentes permitidos, para evitar que seu filtro de
spam recuse a correspondéncia da VMware por e-mail.

Entre em contato com seu superusuario ou administrador para verificar se ele o vinculou a conta correta
logo apds a compra do produto. Isso diminui um pouco a sobrecarga de processamento da sua solicitagdo
de suporte e nos permite responder com rapidez e eficiéncia.

Antes de comecgar

Crie um perfil do My VMware e verifique se 0 seu superusuario ou administrador o associou a conta correta
e atribuiu as permissdes apropriadas:

Vé para a pagina My VMware e faga login ou inscreva-se.

O My VMware permite a visualizagcdo separada por contas de chaves de licenca, solicitagcdes de suporte,
contratos e outras informacgdes, tudo em um s6 lugar.

Depois de criar seu perfil e receber as permissdes apropriadas, atribuidas pelo seu superusuario ou
administrador as pastas de uma conta, vocé poderd registrar uma solicitacdo de suporte.
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Coleta de informacdes

As diretrizes a seguir descrevem as informacdes necessarias a VMware para diagnosticar problemas e
registrar rapidamente a solicitagdo de suporte. Relina as informacdes relevantes antes de entrar em
contato com o suporte VMware.

NUmero do cliente

O ndmero do cliente é um identificador numérico Unico de 10 digitos atribuido a cada contato do cliente
para fins de suporte técnico. O nimero do cliente é gerado para os usuarios quando eles criam um perfil da
VMware ou do My VMware, ou entdo quando um novo pedido é feito por usuarios que néo tém perfil da
VMware ou do My VMware. Os nameros do cliente sdo exclusivos (semelhante a um namero de
identificacdo pessoal).

Os usuérios podem usar seu nimero de cliente para fazer login no My VMware, registrar solicitagdes de
suporte no sistema de resposta de voz interativa (IVR, interactive voice response) ou trabalhar diretamente
com um representante do servi¢co de atendimento ao cliente. O nimero do cliente é exibido no perfil do My
VMware e nos formularios de solicitacéo de suporte.

Os numeros do cliente sdo exclusivos para cada contato do cliente (cada individuo que cria uma conta
conosco) e ndo devem ser compartilhados com outras pessoas. Além disso, os CSRs podem fornecer esse
numero quando vocé ligar para o suporte técnico. Para obter mais informag6es, visite Perguntas frequentes
sobre o nimero do cliente.

Configuragdes

Os diagramas e arquivos do sistema, do armazenamento e/ou da configuracéo de rede sdo muito Uteis
para a solucdo de problemas de um produto VMware. Manter um arquivo com esses diagramas para uma
transferéncia rapida ao suporte VMware ou executar os comandos apropriados nos dispositivos para
coletar as informagdes de configuracao ajudardo a acelerar o processo de solugédo de problemas.

Arquivo de log

Se vocé estiver relatando um problema encontrado ao instalar um produto VMware, sera atil manter os
arquivos de log disponiveis. Localize e fornega os arquivos de log VMware e um arquivo de nucleo
VMware, se o log indicar que ele foi criado. Vocé pode anexar esses arquivos a sua solicitagdo de suporte.
O local dos arquivos de log depende do sistema operacional e do produto VMware que vocé utiliza.
Consulte a documentacéo destinada aos administradores da VMware para verificar a sintaxe especifica. Se
o hardware fisico estiver com falhas, os arquivos de log do fornecedor do hardware também poderdo ser
Gteis.

Producéo de scripts de suporte

Se a maquina virtual apresentar comportamento estranho ou falhar, reinicialize e execute o script de
suporte para coletar as informagdes do sistema e os arquivos de log apropriados. A sintaxe e o local do
script variam de acordo com as diferentes plataformas da VMware. Consulte o seguinte artigo da Base de
Conhecimento para reunir dados de solucdo de problemas para andlise pelo suporte técnico:
http://kb.vmware.com/kb/1008524.

Registre todas as alteracdes recentes

Verifique se foram feitas alterag8es recentes no seu ambiente de infraestrutura virtual. S&o particularmente
importantes modificacdes nas vers@es do sistema operacional guest, no sistema operacional do host, na
rede, no armazenamento e nos aplicativos.
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Envio de solicitagcao de suporte

Todos os clientes podem entrar em contato com o suporte VMware por meio da nossa pagina
Obter suporte ou por telefone.

vCenter Support Assistant — obtenha um plug-in gratuito do VMware vCenter™ para criar e gerenciar
solicitagcdes de suporte e fazer upload de logs.

Registrar uma solicitagdo de suporte on-line — obtenha ajuda técnica, para licenciamento ou consultas em
geral.

Registrar uma solicitacdo por telefone — qualquer cliente pode usar este sistema telefénico automatizado,
seguindo os prompts.

vCenter Support Assistant para criacdo e gerenciamento de solicitac6es de suporte
e upload de logs

O vCenter Support Assistant € um plug-in gratuito do vCenter disponivel para todos os clientes que
possuem um dos nossos contratos de suporte ou que adquiriram um suporte a incidentes.

Faca o download do vCenter Support Assistant em:

http://www.vmware.com/products/datacenter-virtualization/vcenter-support- assistant/overview.html

Instale-o usando as instru¢des contidas nestas perguntas frequentes:

http://www.vmware.com/files/pdf/vcenter/VMware-vCenter-Support-Assistant-fag. pdf

Username [ I

vCenter Support Assistant Password | |

["] save username
Welcome to vCenter Support Assistant.

| Login
To begin, login using your My Vilware™ credentials.
Need an account? Sign up at My VMware™

Faca login para registrar uma solicitacéo de suporte usando a credencial do My VMware.

Escolha entre criar uma nova solicitacdo de suporte ou modificar uma solicitagéo existente.

View or Create Support Request

View / Modify Existing SR Create a New SR

Modify an existing Support Reausst Create a new Support Request
Select this option if you already have a Support Request open and you wish
to modify information regarding that Support Request, and/or generate &
upload logs as backup to that Support Request

Select this option to create a new Support Request. You can optto attach
ESX and vCenter Server log bundles to the newly created SR's.
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4. Crie uma nova solicitagdo de suporte selecionando a conta e o produto.

Progress Create New Support Request (1/3): Select Account and Product
Create New Support Request

Select the Account and Product for which you wish to file a Support Request.
Q Select Account and Product

A4 Describe Problem Account | 115010014 - GSS TestAccount lizil

u Contact & Support Request Details ) )
If you do not see the product listed below and you have access to multiple accounts, confirm that you selected the correct account. If

the correct account is selected, either you do not have permission to file a Support Request for the product, you purchased support
from a third-party, you purchased incident support and the support has expired or all incidents have been used, the product is not
covered by a support contract, or the product was recently acquired and follows a different support process. For more information and
next steps, see KB article 2009213,

Product | Vidware vCenter Server 5.1
VMware vCenter Server 5.1

VMware vCenter Server Appliance 5.0
VMware vCenter Server Appliance 5.1
VMware vCenter Support Assistant 5.x —_—
{ Vitware View Manager 4.x ﬂ'
VMware vShield Endpoint 5.x v

5. Digite a tela de descricdo do problema para a solicitacdo de suporte. Vocé vera uma lista de artigos da
Base de Conhecimentos relacionados exibidos na area "Recursos sugeridos”. Essa lista sugere opgdes de
autoatendimento.

Progress Create New Support Request (2/3): Describe Problem
Create New Support Request

Selectissue category, and enter key words related to your issue.
@) select Account and Product

0 Describe Problem Issue category | FaultCrash |=] e

\) Contact & Support Request Details Problem description:

vCenter crashes|

Category : FaultGrash Product Famiy: Vitware vCenter

Suggested Resources

Trending Issues: Fault/Crash problems with vCenter Server i
. avirtual machine crashes with a blue screen and does not respond, or when your vCenter Server fails to start, this is defined as a Fault/Crash issue ...

Rating: % % % % K Pubished: | Created Date: 2013.02-13 | Last Modified Date: 2013.04-25

VMware vCenter Server 5.0 service crashes due to high memory usage

.. The vCenter Server service crashes. ... Update 1. For more information, see the resolved issues section in the VMware vCenter Server 5.0 ... fault/crash. ...

Rating: Published: | Created Date: 2012-03-20 | Last Modified Date: 2012-03-13

T a virtual machine that has stopped

... due to a Vidware vCenter or VirtualCenter ... For more ion, see Crashing a virtual ... t t i it ing sStops ... had
| Back || Next | cancel |

6. Se vocé ainda precisar registrar uma solicitacdo de suporte, preencha os dados de contato e os detalhes
da solicitacdo de suporte para criar uma nova solicitacdo. Isso conclui e envia os novos dados da
solicitagé@o de suporte.

GUIA DE BOAS-VINDAS AO SUPORTE TECNICO SETEMBRO DE 2014/3



Guia de boas-vindas ao suporte técnico

Progress Create New Support R
Create New Support Request

@) select Account and Product
&2 Dpescribe Problem

q (3/3): Contact and Support Request Details

Fill in Contact and Support Request Details.

Required fields are marked with an asterisk (*)

@ contact & Support Request Details Support Request Details
i
Product VMware vCenter Server 6.1
Severity «| 4: General usage issues I~ @
“ Issue category «| Fauvcrash B3l 2 )
‘ Issue description «[vCenter crashes for some unknow reason. @

4000 (3961
Additional notes Have tried to provide the requested logs as well | e
2000 (3951

Contact Details

New Service Request Created

Your SR Numberis 13330737105.

You may expect a response by 11:56:00 AM on Mon Jun 3 2013.

Do you want to attach logs as part of this Support Request?

[ Yes - Upload | I No -I'm Done

7. Faca upload dos arquivos de log relacionados a solicitacédo de suporte.
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Progress Collect and Upload Logs: Select Hosts
Collect and Upload Logs Collect and Upload Log files for Support Request 13330737105: "vCenter crashes for some unknow reason.”.

@ setectnosts

€2 select system logs Select the hosts to include in the log support bundie. You may also include the vCenter Server's logs.

L9 Confirm and initiate upload
» [ 192.168.1.104

[]Include vCenter Server logs. Refresh

Cancel

Back Next

Depois que vocé preencher o formulério, a sua solicitagdo de suporte receberd um namero de solicitagéo
de suporte. O nimero da solicitagdo de suporte sera exibido e vocé recebera um e-mail de confirmagao
dentro de uma hora. Use o nimero da solicitagédo de suporte quando precisar se comunicar com a VMware
sobre esse problema especifico. Se vocé nédo receber uma resposta eletronica dentro de uma hora, envie
uma pergunta para o Servico de atendimento ao cliente.
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Como fazer uma solicita¢cdo de suporte on-line

O registro de uma solicitagdo de suporte por meio do My VMware € outra opgdo disponivel para todos os
clientes que possuem um contrato de suporte ou que adquiriram um suporte a incidentes.

Véa para o My VMware, faga login e selecione Get Support.

Em Technical, escolha uma categoria de problema para o produto para o qual vocé necessita de suporte.
(E possivel ver uma explicagdo de cada categoria de problema se vocé passar o mouse sobre a categoria.)

Supgort Resowces & Education

. Get Support °
= Get answers %0 hogquently asked QUesSONS and COMMON SUPPOR Issues . If necessary, you can Sie a Support Request To contact us by phone, vislt Supgx
T U S Federal customers who are entited 1o U S Federal Technical Support shoukd e Suppart Requests by following the instructions a8 U S Faderal Te
<
5 Select an Issue
Technical Product Licensing or Account General Inquiry
.- Questions about product usage of Quections about dconses. condacts of Al o Quesd for example
o Noubieshootng RCCOUMms Oomrioads evahahons and peofie
~

Select Osed a Select orm v Seect one v

On-Promese Products

et Request
FanCosn
Irtallabon
Networking

08

Sor,

Systemn Management

Cload Services

V30U Myted Serwce
Deskicp 35 & Servics
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Selecione a conta que possui o contrato de suporte para o produto que necessita de suporte. Depois de
selecionar uma conta, selecione o produto que necessita de suporte.

"W English

My V MWa rew ‘Welcome, Julie Marie Johnson Jefferson v  Logout VMware com

Accounts Downloads Support Resources & Education Buy Pariners

mvmm>suppm>(§él:&wdf

£ N
P,
o | Get Support )
Get answers to asked i and support issues. If necessary, you can file a Support Request. To contact us by phone, visit Support Phone Numbers.
U.S. Federal customers who are entitled to U.S. Federal Technical Support should file Support Reg; by ing the i ions at U.S. Federal Technical Support. (@
8
@ | Selectan Issue
& L o
Product Licensing or Account General Inquiry
? Installation [ setect one ]| [select one [v]
0 '

-
-

Select the Product Associated with the Issue

Don't see your product listed? Read KB article 2009213 @

Supported Products FOR ACCOUNT [3882393224oATest19102012RK Li”

Row: Expand All Collapse All + Filters

[-] VMware Fusion

(O VMware Fusion Professional 6.x

[  VMware Horizon Application Manager

2] VMware Player

52 VMware ThinApp

Back

Apos clicar em Continue, sera exibida uma lista com os problemas e as perguntas mais comuns para o
produto e a categoria escolhidos em Your Selections. Se essas sugestdes ndo ajudarem na solugéo do
problema, insira mais informagdes e/ou termos relacionados ao problema na janela Enter terms related to
the issue para procurar mais solugdes possiveis.
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"$ ¥ English

My V MWa rem Welcome, Julie Marie Johnson Jefferson v  Logout = VMware com

Accounts Downloads Support Resources & Education Buy Partners

L My VMware > Support > Get Support

4 N
»
o | Get Support )
Get answers to freq asked ions and support issues. If necessary, you can file a Support Request. To contact us by phone, visit Support Phone Numbers.
U.S. Federal customers who are entitied to U.S. Federal Technical Support should file Support Req by ing the i jons at U.S. Federal Technical Support. (&
8
® | Your Selections
& ; . .
Issue: Installation Product: VMware Fusion Professional 6.x
© i Support Level: Production Support
7 Enter terms related to the issue. Q
VMware KB: Downloading and installing VMware Fusion Back
Downloading and installing VMware Fusion (2014097). Symptoms. You
cannot download VMware Fusion; Download stops ..
L 2 24
Published: | Created Date: 2012-02-21 | Last Modified Date: 2013-08-22
U.S. Federal customers who are entitled to support
click here 3.
Copyright ® 2014 VMware, Inc. All rights reserved. ContactUs | Terms of Use | Privacy | Feedback rss feed

5. Se os recursos sugeridos néo solucionarem o problema que vocé esta tendo, clique em
Create Support Request para abrir uma solicitagdo de suporte para o suporte técnico VMware.

6. Preencha os campos necessarios, fornega uma descricdo mais detalhada do problema e anexe a
configuragdo, os registros e os arquivos de despejo de memoria disponiveis (conforme apropriado). Use as
dicas de ferramenta com um sinal de exclamacgao azul para obter mais informacdes sobre os campos
obrigatérios e orientagdo sobre os valores que devem ser selecionados.
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Associate request with this folder

Product version

Severity *

Issue category *

Issue description *

Additional notes

Contact Information

Preferred contact method

Country *

Preferred Phone Number & Extension *

Time zone *

Secondary email

Alternate contact information

Pager PIN

Third-party tracking number

Guia de boas-vindas ao suporte técnico

* Required Fields
[ select one M ®
[Select ane M@
| Select one
[ Installztion M@

Enter a complete description of the issue you are experiencing. Provide @
as much information as possible about the issue. If this is a technical
issue, include information about your technical environment. This
information helps our support team diagnose the issue and provide a
solution

Maximum 4000 characters

Provide any additional information that may help with your Support
Request, including information about your availability and other
contacts

Maximum 4000 characters

Select one [¥]
United States [v]
303 555 1212 - (123) |®
Select one [l

. ®
Separate multiple email addresses with a comma ().

Maximum 255 characlers

Send Request

Cancel

Depois que vocé preencher o formulério, a sua solicitagcdo de suporte receberd um namero de solicitagéo
de suporte. O numero da solicitagdo de suporte serd exibido e vocé receberd um e-mail de confirmagao
dentro de uma hora. Use o nimero da solicitagédo de suporte quando precisar se comunicar com a VMware
sobre esse problema especifico. Se vocé néo receber uma resposta eletronica dentro de uma hora, envie
uma pergunta para o Servico de atendimento ao cliente.
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Como registrar uma solicitacdo de suporte por telefone

Quando vocé liga para o suporte técnico VMware, o sistema de resposta de voz interativa (IVR, interactive
voice response) solicita que vocé selecione o produto adequado do contrato e que selecione uma agéo,
como fazer uma pergunta sobre licenciamento, acompanhar uma solicitagdo de suporte existente ou criar
uma solicitagdo de suporte (SR, Support Request). Se vocé selecionar a opgéo "create an SR", tenha o
namero do cliente em méos para inserir no sistema. Assim que essas etapas forem concluidas, o sistema o
encaminhara ao contato da VMware adequado. A IVR apresenta um recurso de reconhecimento de voz, o
que permite que vocé responda as solicitacdes da IVR.

A equipe de suporte de licenciamento esta disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana, para ajudar
com problemas de conta, contrato de suporte e licenciamento.

O grupo de suporte ao cliente esta disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana para registrar
solicitacBes de suporte por telefone para todos os produtos VMware.

Nos raros casos em que todos os representantes estiverem ocupados atendendo a outros clientes, vocé
poderéa aguardar na linha ou deixar uma mensagem para retorno da ligagdo. Pediremos que vocé deixe
uma mensagem detalhada, incluindo:

Seu nome completo

O nome da sua empresa

Seu numero de cliente

Numero de telefone de contato ou o nimero do pager (incluir cédigo de area local e internacional)
Numero da solicitagédo de suporte (se a chamada estiver relacionada a um problema existente)
Uma breve descrigdo do problema

As mensagens geralmente sdo respondidas em uma hora ou menos.

Depois que vocé criar sua solicitagdo de suporte com a assisténcia de um representante, ela receberd um
numero de solicitagdo de suporte. Esse nimero serda fornecido a vocé por telefone e enviado em até uma
(1) hora em uma mensagem de e-mail, confirmando o recebimento da sua solicitagdo. Utilize esse nlimero
ao se comunicar com a VMware para falar sobre esse problema especifico. Vocé mesmo pode incluir
qualquer informacao adicional a solicitagdo usando o nosso portal de suporte on-line.

Os tempos de resposta inicial de um TSE para problemas de suporte técnico seguirdo as diretrizes da sua
oferta de suporte especifica. A resposta do TSE pode ser por telefone ou e-mail, dependendo da oferta de
suporte, da forma de contato desejada e do produto adquirido.

Os tempos de resposta inicial para problemas de servi¢o de atendimento ao cliente e licenciamento variam.
Como a maioria das solicitacdes exige pesquisa para ser resolvida, um representante do servi¢o de
atendimento ao cliente ou especialista em licenciamento pode levar até 72 horas para responder, embora a
VMware se esforce ao maximo para dar um retorno o mais rapidamente possivel. A maioria das consultas &
respondida em até 48 horas.

Consulte a Politica de suporte no idioma local para obter informag¢des sobre o suporte técnico e o servigo
de atendimento ao cliente em outros idiomas, com excegéo do inglés.

Processo de escalonamento de solicitacbes de suporte

Para obter informacgdes sobre os procedimentos de escalonamento de solicitacdes de suporte, leia nosso
Processo de escalonamento de solicitacdes de suporte nas politicas de suporte técnico.

Para obter instru¢des detalhadas sobre como escalonar uma solicitag&o de suporte, visite:
http://www.vmware.com/support/policies/escalation.html.
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Vocé também pode iniciar uma solicitacéo de escalonamento por meio do My VMware pela guia A¢do em
qualquer solicitacdo de suporte em aberto.

Como trabalhar na resolugdo do problema

Sua solicitagdo de suporte é atribuida a um TSE dedicado, e ele é responsavel por seu problema até que
seja mutuamente acordado que ele esta resolvido e que a solicitacdo de suporte possa ser fechada. Talvez
seja preciso, apos algum tempo, reatribuir uma solicitagédo de suporte a outro TSE a fim de permitir uma
resolugdo mais rapida. Vocé sera informado se houver a necessidade de designar um novo TSE para a sua
solicitagéo de suporte.

O TSE designado entrara em contato com vocé por e-mail e/ou telefone, conforme apropriado, durante o
processo de resolugdo. Sua responsabilidade é disponibilizar o pessoal e os recursos apropriados para o
TSE durante as horas de servigo definidas no seu contrato de suporte. O TSE trabalhara com vocé para
tentar resolver o problema, tomando todas as medidas necessarias para primeiro diagnosticar
completamente o problema e depois encontrar uma solucéo.

Isso pode envolver, entre outras agdes:
Pedir mais informagdes a vocé
Solicitar que vocé instale software e/ou patches especificos

Solicitar dados de depuracgéo especificos do seu sistema (e, se necessario, fazer testes para gerar esses
dados)

Tentar reproduzir o problema nas maquinas de teste da VMware

Solicitar seu codigo, dados ou software para ajudar a reproduzir o problema

Verificar bugs de software com a nossa equipe de engenharia

Solicitar que vocé implemente e teste sugestdes de solugdes alternativas que podem evitar o problema

Solicitar que vocé envolva os administradores de rede, de banco de dados ou de outras tecnologias para
ajudar a solucionar o problema

Trabalhar com vocé para envolver os fornecedores relevantes de software ou hardware terceirizado (por
exemplo, os fornecedores de sistemas operacionais e bancos de dados), se suspeitarmos de um problema
no produto desses fornecedores

Como visualizar e atualizar solicitacdes de suporte abertas

Vocé pode visualizar o status das solicitagdes de suporte que registrou na VMware fazendo login na sua
conta por meio do nosso portal Visualizar solicitacdes de suporte. E possivel adicionar comentarios e/ou
fazer upload de arquivos a sua solicitagédo a qualquer momento. Os arquivos com até 2 GB podem ser
carregados diretamente no site. Para arquivos maiores, use o processo de FTP da VMware. Se desejar
enviar arquivos por e-mail, nosso sistema pode aceitar arquivos com até 10 MB.

OBSERVACGAO: é possivel solicitar que o TSE designado ao seu caso aumente o nivel de
gravidade de uma solicitagdo de suporte sem um escalonamento se o impacto de uma
solicitacdo de suporte nos negécios tiver mudado ou nio tiver sido corretamente registrado
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Como relatar um erro ou solicitar um recurso

Relatorio de erros (bug)

Se vocé achar que encontrou um erro em um produto VMware e tiver um contrato de suporte ativo
conosco, sera preciso informar o suporte VMware pelo processo normal de solicitacdo de suporte.

Se vocé ndo tiver um contrato de suporte ativo e quiser nos alertar sobre um erro, publique o problema na
comunidade de produto apropriada no Férum da VMware Community.

Solicitag6es de recurso

Seus comentarios sdo sempre bem-vindos. Se vocé tiver sugestdes sobre como aprimorar os softwares da
VMware, envie pelo formulério Feature Request no site da VMware. Vocé sé receberd uma resposta
pessoal se forem necessarias mais informacdes. Observe que nao fornecemos suporte técnico por meio
desse formulario.

Encerramento da solicitagcao de suporte

Uma solicitacdo geralmente é encerrada quando vocé confirma que uma resolugéo foi atingida ou

quando a VMware ndo consegue mais contata-lo apés trés tentativas durante um periodo de 10 dias. As
solicitagcdes de suporte técnico também serdo encerradas se ndo puderem ser resolvidas ou se a VMware
optar por néo resolver determinados problemas, com o seu reconhecimento e consentimento.

Pesquisas de satisfacao do cliente

Seus comentarios séo a Unica maneira de avaliar como o GSS da VMware esta atendendo as suas
expectativas. As pesquisas de satisfagdo do cliente séo a oportunidade de fornecer a VMware informacdes
valiosas que ajudem a aprimorar nossas interacdes com vocé e a desenvolver ofertas de suporte que
atendam as suas necessidades.

Ap6s o encerramento de uma solicitagédo de suporte, vocé sera convidado por e-mail a preencher uma
rapida pesquisa sobre sua experiéncia.

Principais nameros de telefone do suporte VMware

Estados Unidos e Canada: 1-877-4VMWARE (1-877-486-9273) ou 1-650-475-5345 (escolha o suporte
técnico ou licenciamento)

Os nameros gratuitos globais s3o fornecidos em: http://www.vmware.com/support/phone_support.html

Os clientes do governo federal dos EUA, com direitos de suporte técnico federal norte-americano, devem
fazer solicitagbes de suporte por meio do nimero de telefone exclusivo do suporte técnico federal norte-
americano. Para saber mais, visite a pagina Suporte técnico federal norte-americano.
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Ofertas de Servigcos de Suporte Global VMware

Consulte o Apéndice B: portfélio de ofertas de suporte para obter informacgdes e links relacionados as
opcdes de suporte adicionais.

Suporte Essencial

O Suporte Essencial (Mission Critical Support) é oferecido como complemento do Production Support
(Suporte de Producéo) da VMware, e foi desenvolvido para ambientes altamente complexos e sofisticados.
O Suporte Essencial complementa um gerente técnico de contas do cliente ao fornecer acesso
dimensionavel a equipe de nivel sénior proativa dedicada para manter as infraestruturas virtuais do cliente
em perfeito funcionamento e funciona em tempo integral.

Business Critical Support

O Suporte Essencial aos Negdcios (Business Critical Support) é oferecido como suplemento ao Production
Support da VMware. Para cada contrato de suporte essencial aos negdcios, seis administradores de
suporte do cliente poderdo receber servigos de suporte reativos e proativos personalizados, fornecidos por
um representante designado do suporte técnico. Esse representante do suporte técnico serd como uma
extensao da sua equipe de TI.

Production Support

O Production Support (Suporte de Producao) foi desenvolvido tendo como foco seus ambientes de
producdo. Os centros globais de suporte VMware tém equipes disponiveis 24 horas para fornecer acesso
aos conhecimentos sobre virtualizagdo lideres no setor e aos varios anos de experiéncia da VMware em
suporte a produtos para infraestrutura virtual nos ambientes fisicos dos clientes.

Basic Support

O Basic Support (Suporte Basico) foi desenvolvido para aplicativos e plataformas ndo essenciais que
precisam de suporte no horario comercial. Nossos centros globais de suporte foram posicionados
estrategicamente para oferecer acesso rapido e eficiente ao centro de suporte de sua regido.

Production Support de laaS

O Production Support (Suporte de Producéo) de Infraestrutura como Servi¢co da VMware foi criado para
fornecer o suporte de que vocé precisa. Trabalhamos com vocé para aumentar a utilizagdo de seus
servigos e garantir que os recursos adequados estejam prontos na VMware quando precisar deles. Nossos
centros globais de suporte tém equipes disponiveis 24 horas para garantir seu acesso aos TSEs lideres no
setor, especialistas em nuvem privada e hibrida.

Basic Support de SaaS

O Basic Support (Suporte Basico) de Software como Servico foi criado para fornecer um suporte global
disponivel 12 horas por dia, cinco dias por semana para produtos SaaS. Estamos comprometidos em
fornecer suporte global de nivel corporativo com um Unico objetivo em mente: seu sucesso. Nossos centros
globais de suporte foram posicionados estrategicamente para oferecer acesso rapido e eficiente ao centro
de suporte de sua regido. A VMware gerencia a implantagdo e a manutencéo de software, permitindo que
vocé se concentre nos negdécios.

Production Support do SaaS

O Production Support (Suporte de producéo) do Software como Servigo foi criado tendo em vista seu
acesso aos produtos SaaS. Nossos centros globais de suporte tém equipes disponiveis 24 horas para
garantir seu acesso ao produto no navegador da Web em qualquer lugar onde haja acesso a Internet. A
VMware gerencia a implantagéo e a manutencéo de software, permitindo que vocé se concentre nos
negocios.

Os clientes federal norte-americano

O Suporte técnico federal norte-americano da VMware é fornecido exclusivamente aos clientes do governo
federal dos EUA, oferecendo-lhes acesso aos TSEs da VMware que estao localizados fisicamente nos
Estados Unidos e que séo cidadaos do pais. N&do é necessario nenhum contrato de suporte adicional além
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do contrato de Suporte e assinatura que esses clientes compram de acordo com a lista de
precos/programacéo do GSA federal dos EUA por meio do revendedor governamental autorizado da
VMware. Para saber mais, visite a pagina U.S. Federal Technical Support.

Suporte para desenvolvedor do vFabric

Esta oferta fornece orientagdo no desenvolvimento de aplicativos com o software VMware vFabric®. A
VMware fornecera orientagdo sobre os cenarios de implantagdo de scripts, automacao ou uso do kit de
desenvolvimento de plug-in (PDK, Plugin Development Kit) e das interfaces de programacao de aplicativos
(APIs, Application Programming Interfaces). O Suporte para desenvolvedor do vFabric também inclui
assisténcia a configuragéo de aplicativos e ajuste de desempenho, incluindo a andlise de trechos
pertinentes do codigo do aplicativo, quando necessarios para concluir a assisténcia.

Programa SDK Support para vSphere

O Programa SDK Support da VMware fornece orientagdo para colocar solugdes terceirizadas do seu
VMware vSphere® mais rapidamente no mercado, fornecendo acesso aos engenheiros especialistas na
VMware vSphere API. Esses profissionais tém anos de experiéncia de trabalho com solug@es terceirizadas,
além de possuirem profundo conhecimento sobre as complexidades das avangadas vSphere APIs. Com o
SDK Support da VMware, vocé recebe verificagdes de integridade, orientagéo sobre praticas
recomendadas e sugestbes de solucdes alternativas durante a criagdo e o teste dos seus aplicativos
internos e terceirizados.

Ofertas adicionais de servi¢os globais de suporte

Suporte fora do horario comercial

O Suporte fora do horario comercial esta disponivel para os clientes que tém uma oferta de Basic Support e
encontram problemas de Gravidade 1. O suporte After Hours (Fora do Horario Comercial) foi desenvolvido
para auxiliar os clientes que enfrentam problemas graves que interferem na producdo. O objetivo é fornecer
uma resposta rapida quando o sistema de producao falhar devido a um problema de Gravidade 1, ocorrido
fora das horas contratadas, com a ajuda de um TSE para colocar o sistema novamente on-line. Entre em
contato com o suporte ao cliente para obter mais informacgdes sobre a aquisicdo de suporte fora do horario
comercial.

Os exemplos de problemas graves que afetam sistemas de producgéo que executam software ja langado sao:
Toda ou uma parte consideravel dos seus dados essenciais corre o risco de ser corrompida ou perdida.
Vocé sofreu uma perda significativa de servigo.

Suas operacgdes comerciais foram severamente interrompidas.
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O TSE designado para o caso continuara trabalhando no problema até que um dos objetivos a seguir seja
alcancado:

O servidor de producgéo se torna operacional novamente, e a solicitacéo de suporte € encerrada ou a
gravidade é minimizada.

Uma solugdo alternativa aceitavel e sustentavel é fornecida para manter o servidor operacional até que seja
encontrada uma nova solugéo permanente, e a gravidade é minimizada.

A gravidade do impacto nos servidores de producéo é reduzida.

A solicitacdo de suporte sera encerrada ou voltara ao processo de solugdo durante o horario comercial
normal, conforme for apropriado. De qualquer forma, sera solicitado que vocé confirme que tal status foi
atingido.

Suporte MENA

A VMware oferece suporte para problemas de Gravidade 2 no Oriente Médio e na Africa do Norte (MENA,
Middle East and North Africa) aos sabados e domingos, das 8 as 15 horas GMT, ja que esses dias sédo
Uteis em muitos dos paises dessa regido.

Suporte ao programa Beta

Visédo geral do Suporte Beta

A VMware oferece suporte de autoajuda e suporte baseado na Web para usuarios beta durante o periodo
beta. Os clientes devidamente autorizados a receber Suporte Beta poderdo enviar solicitagdes de suporte
on-line. Vocé recebera uma confirmacéo automatica da sua solicitagédo de suporte. Nao serdo aceitas
solicitagcdes de suporte beta por telefone. Como nédo é esperado que versdes beta sejam implementadas
em um ambiente de produ¢do — e devido ao volume de solicita¢des recebidas —, ndo podemos garantir
resposta a todas as solicitagdes do suporte beta. Todas as solicitacdes de suporte beta serdo consideradas
encerradas no fim do periodo da versao beta.

Como participar de um programa Beta
A VMware oferece programas beta publicos e privados. Vocé pode encontrar informagdes sobre a
participacdo em um programa beta publico nas VMware Communities.

A participagdo nos programas beta privados s6 pode ser realizada por convite. Nesse caso, vocé recebera
um convite da VMware por e-mail com instru¢des para acessar o beta privado.

Solicita¢gdes de recurso

As solicitagdes de recurso para a versdo beta também podem ser enviadas abrindo uma solicitagéo de
suporte on-line. Encaminharemos a solicitacdo de recurso a nossa equipe de desenvolvimento adequada
para avaliagdo. Vocé s recebera uma resposta pessoal se forem necesséarias mais

informac@es. Qualquer sugestdo de aprimoramento de software da VMware que vocé enviar se tornara
propriedade da VMware e poderemos usar essas informagfes para qualquer finalidade comercial sem
restricao.

Solicitagdes de suporte relacionadas a bugs

Encaminharemos as informagdes do bug a nossa equipe de desenvolvimento para avaliagdo. Dependendo
do momento e da gravidade do problema, ele pode ou néo ser corrigido antes da liberagéo da verséo de
producéo. No fim do periodo beta, ainda que a solicitagdo de suporte associada seja encerrada, qualquer
bug em aberto sera acompanhado e avaliado conforme necessario.
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Politicas de suporte técnico

Para obter informacgdes sobre as Politicas de suporte técnico VMware, consulte este link: Politicas de

suporte VMware

InformacOes adicionais sobre contas, contratos
de suporte e licenciamento

Entre em contato com a equipe de suporte ao licenciamento se vocé tiver dividas em relagdo ao My
VMware, aos contratos de suporte ou ao licenciamento de produtos. Certifiqgue-se de ter em méos todas as
informac6es de seu pedido e contrato para que possamos ajuda-lo a solucionar os problemas. Para
problemas de licenciamento, fornec¢a as seguintes informag6es para obter uma resolugéo eficaz e mais
rapida:

Numero e nome da conta

Contato de compra e superusuario

Chaves de licenca

Numero do contrato de suporte e nimero do pedido

Se voceé registrar uma solicitagdo de suporte on-line, um especialista em licenciamento respondera assim
que possivel. Como a maioria das solicitacdes exige pesquisa para ser resolvida, as vezes, pode ser que
vocé obtenha sua resposta em até 72 horas, ainda que fagcamos todo o esfor¢o para dar um retorno o mais
rapidamente possivel. A maioria das consultas € respondida em até 48 horas.

Para obter mais informag6es sobre os servigcos de suporte e assinatura da VMware, consulte nosso
documento de Termos e Condi¢des.
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Apéndice A: Recursos de autoajuda da VMware

Participe de discussdes, faca ou responda perguntas, participe de grupos e muito mais. Encontre a ajuda
técnica mais atualizada para os produtos VMware em nossos féruns. As opcdes incluem:

Base de Conhecimento: encontre respostas para muitas perguntas e problemas de suporte (também
disponiveis pelo portal My VMware e pelo aplicativo My VMware para dispositivos moéveis).

Blogs: obtenha as informag¢des mais recentes de suporte técnico, incluindo alertas e préticas
recomendadas.

e Support Insider: noticias, avisos e anuncios sobre o suporte VMware.
e KB Digest: sele¢do semanal de todos os artigos novos da Base de Conhecimento.

Twitter: siga-nos para obter as atualizacdes da Base de Conhecimento em tempo real ou entrar em contato
conosco para solicitar ajuda.

e (@vmwarecares: servico de orientacdo e atendimento a clientes VMware.

¢ @vmwarekb: noticias da equipe de “Knowledge Experience” da VMware.

Facebook: obtenha noticias da equipe de “Knowledge Experience” da VMware.

KBTV no YouTube: assista a nosso canal para fazer treinamentos e obter instrugdes técnicas passo a passo.

VMware Communities: conecte-se a outros clientes e especialistas em tecnologia da VMware para discutir
produtos, estratégia, planejamento, seguranga e muito mais.

Facebook: conecte-se a Base de Conhecimento da VMware no Facebook.

Videos gratuitos de instrugdes on-line: http://www.vmwarelearning.com/

Cursos individualizados e gratuitos de eLearning em varios idiomas:
http://mylearn.vmware.com/mgrReg/plan.cfm?plan=33369&ui=www_edu

Outros recursos:

Centros de suporte de produtos: encontre documentacao, guias de solugdo de problemas, webcasts e
outros recursos Uteis de suporte a produtos.

Base de Conhecimento: encontre respostas para muitas das perguntas e dos problemas de suporte na
Base de Conhecimento da VMware.

Documentacgdo: encontre notas de versdo, manuais, guias e recursos técnicos disponiveis para todas as
versodes de produtos VMware.

Documentos técnicos: acesse white papers, notas técnicas, guias de compatibilidade e outras informacdes
técnicas para todos os produtos VMware langados atualmente.

Guias de compatibilidade: leia-os para verificar se sua configuracéo é aceita e para identificar quaisquer
problemas conhecidos de compatibilidade de sistema, E/S, SAN ou backup, bem como para saber quais
sistemas operacionais guest sdo compativeis.

Licenciamento de produto: obtenha ajuda com o licenciamento de produto ou visite nossos portais de
gerenciamento de licengas.

Centro de seguranca: mantenha-se atualizado sobre os problemas de seguranca relacionados a todos os
produtos VMware. Registre-se para receber notificacdes antecipadas de alertas de segurancga, relate
problemas de seguranca e obtenha downloads relacionados & seguranca.

Ferramentas de suporte: use ferramentas que ajudem a gerenciar as atividades de solicitacdo de suporte e
de licenciamento de produto.

Recursos para desenvolvedores: encontre informagdes para os desenvolvedores que desejam incorporar
servigos de infraestrutura virtual nos respectivos programas.
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Grupos de usuarios (VMUGS): participe de um férum com os usudrios da VMware para compartilhar
praticas recomendadas e conhecimento.

Alertas (selecione a guia Assinaturas): inscreva-se para receber alertas sobre novas versdes de patches e
manutencao assim que estiverem disponiveis.

Apéndice B: Portfélio de ofertas de suporte

A VMware oferece acesso as maiores organizagdes de suporte de virtualizagdo do mundo com os
aplicativos essenciais de suporte mais usados em um ambiente virtualizado. O GSS VMware oferece um
amplo portfélio de opcdes de suporte para atender as suas necessidades.

As opc¢des incluem:

Basic Support (Suporte Bésico) — Para ambientes de teste, desenvolvimento ou avaliagdo nos quais é
aceitavel a resposta padrdo no dia (til, disponivel 12 horas por dia, cinco dias por semana.

Production Support (Suporte de Producao) — para ambientes essenciais de teste ou de producao que
exigem acesso ao suporte técnico para problemas de alta gravidade; disponivel 24 horas por dia, sete dias
por semana, para problemas de Gravidade 1.

Suporte Essencial aos Negdcios (Business Critical Support) — complemento ao Production Support que
fornece um contato de suporte atribuido para uma equipe de seis contatos de cliente.

Suporte Essencial (Mission Critical Support) — complemento ao Production Support que fornece acesso
prioritério aos engenheiros de nivel sénior, bem como ao gerenciamento de conta de suporte proativo e no
local limitado.

Production Support (Suporte de Producao) de Infraestrutura como Servico (IaaS) — para suporte global 24
horas por dia, sete dias por semana, para laaS

Production Support (Suporte de Producéo) de Software como Servico (SaaS) — para suporte global 24
horas por dia, sete dias por semana para produtos SaaS

Basic Support (Suporte Basico) de Software como Servico (SaaS) — suporte ndo essencial 12 horas por dia,
cinco dias por semana para produtos SaaS e 24 horas por dia, sete dias para problemas de Gravidade 1

Suporte técnico federal norte-americano — fornecido por engenheiros experientes, cidaddos dos EUA,
localizados em solo norte-americano

Suporte para desenvolvedor do vFabric — assisténcia para desenvolvimento do aplicativo vFabric, 12 horas
por dia, cinco dias por semana

Programa SDK Support para vSphere — desenvolvimento de aplicativos vSphere dinamizado, 12 horas por
dia, cinco dias por semana

Suporte a incidentes — pacotes de um, trés ou cinco suportes a incidentes, 12 horas por dia, cinco dias por
semana

Suporte complementar — assisténcia por e-mail para VMware Workstation™ e VMware Fusion®

Avaliacdo — somente servigos de autoajuda on-line.
Beta — apenas mecanismo de feedback.

Visite o site de op¢Bes de suporte VMware para obter mais informacdes. Visite os sites dos produtos
individuais listados acima para fazer download dos datasheets mais atualizados dos produtos.
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