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在支持服务期内，客户将根据本支持服务指南、技术支持指南、适用的支持政策和 VMware 通用条款获得技术支持和订阅服务。

支持版本信息可在支持政策中找到。 

客户责任 
 

“一级严重性” 

(i) 客户的生产或其他关键任务系统出现故

障，并且没有立即可用的解决方法（例如应

用程序级别冗余），(ii) 客户的大部分关键

任务数据面临丢失或损坏的重大风险；(iii) 
客户的服务或容量出现重大损失（>10%）；

或（iv）客户的业务运营受到严重干扰。 

1. 客户负责其人员使用软件的情况，并且必须对其人员进行有关软件使用的
适当培训。 

2. 客户应及时向 VMware 报告软件的所有问题，并且必须执行 VMware 提
供的所有纠正程序。 

3. 客户负责保护和备份相关系统（使用软件的系统）所存储的数据。 

4. VMware 提供支持服务取决于客户合理提供技术人员。 

“二级严重性” 

客户系统的主要功能严重受损，导致 (i) 可
通过受限的方式继续进行操作，但系统的日

常管理或配置受到不利影响；(ii) 重要的部

署里程碑面临风险；(iii) 正在进行和逐步增

加的安装或升级受到影响；(iv) 客户有轻微

的容量损失 (<10%)；(v) 客户失去部分或

全部冗余功能；或 (vi) 存在即将发生服务

中断的重大风险。 

“三级严重性” 

软件部分非关键性功能丧失，不影响客户系

统的正常日常运行，但：(i) 某些组件的运

行受损；或 (ii) 初始安装里程碑面临最小的

风险。 

“四级严重性” 

一般使用问题、外观问题、文档差异、性能

管理或日志记录功能的一般问题。 

除外规定 

支持服务不包括由以下原因引起的问题： 

1. 异常的外部物理因素，如恶劣天气、电力或气候控制故障、疏忽或不当
使用； 

2. 在使用软件时，不遵循文档所指定的任何操作程序； 

3. 由 VMware 以外的一方开发且 (i) 未与软件一起交付或 (ii) 未嵌入软件

的任何软件或硬件； 

4. 对代码脚本进行任何修改、添加或开发，使其偏离 VMware 为生产部署

而开发的预定义产品代码树/模块；或 

5. 由 VMware、VMware 合作伙伴或第三方服务提供商创建的任何定制化
交付内容。 

 
 

购买要求 

1. 对于安装在一个给定环境（如测试、开发、质量保证或生产）中的特定软

件产品的所有许可证，客户必须以相同级别购买或续订支持服务（例如，客

户不能只为实验室中的一个 vSphere 许可证购买生产级别支持，而为该环

境中的其他 vSphere 许可证购买基本级别支持）。 

2. 某些高级支持服务（如 S360 电信服务）要求客户另行购买基础级别的
支持。 

3. 对于永久许可证，如果客户在获得许可证后购买支持服务，或希望重新注

册过期的支持服务，则客户必须支付：(i) 当前支持服务期的适用费用；(ii) 
客户在未注册支持服务期间本应支付的支持服务费用，以及 (iii) 以上 (i) 项
和 (ii) 项所述费用总和的 20% 恢复费。 

4. 当时有效的支持服务指南将适用于支持服务续订。 
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授权技术联系人 

如网页 https://www.vmware.com/cn/support/services.html 所述，客户有权根据其购买的支持服务级别，获得一定数量

的授权技术联系人。客户不得使用组别名作为其授权技术联系人。 

在提出支持请求时，客户的授权技术联系人应指定问题的严重性。VMware 将验证对严重性的指定。 

术语表 
 

文档 用于描述软件特性、功能和使用的产品文档，由 VMware 不时在 
https://docs.vmware.com/cn/ 网站发布和更新。 

错误 软件未能在实质上符合文档的规定 

维护版本 软件的普遍可用版本，其提供了维护更正或修复高严重性错误（如指定软件 5.0>> 软件 5.0.1 
或软件 5.0 更新 1）。 

次要版本 软件的普遍可用版本：(i) 引入数量有限的新特性、功能和次要增强功能，以及 (ii) 修复当前版

本中所发现的高严重性和高优先级错误（如指定软件 5.0>> 软件 5.1）。 

主要版本 软件的普遍可用版本：(i) 包含功能增强和扩展；(ii) 修复高严重性和高优先级错误（如指定软

件 5.0>> 软件 6.0）。 

支持服务期 客户购买支持服务的期限和任何后续续订期限，从以下日期开始：(a) 对于必须提供支持服务

的软件，在可下载适用的软件许可证密钥之日；(b) 对于可选择提供支持服务的软件，在购买

支持服务之日。 

订阅服务 VMware 向客户提供的软件的任何维护版本、次要版本和主要版本。 

技术支持 VMware 按照客户购买的相应支持服务级别，就软件的安装、错误和技术产品问题向客户的

技术联系人提供电话或网络技术援助。 

 
适用链接 

VMware 通用条款 https://www.vmware.com/cn/agreements.html  

支持政策 https://www.vmware.com/cn/support/policies.html 

技术支持指南 https://www.vmware.com/files/pdf/support/tech_support_guide.pdf 
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