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Veritas 技术支持政策 

本技术支持政策（以下简称“政策”）自 2018 年 8 月 6 日生效，全球适用。它描述了我们针对有效支持协议所 

涵 盖 软 件 而 为 客 户 提 供 的 支 持 。 我 们 保 留 定 期 修 订 本 政 策 的 权 利 ， 更 新 内 容 将 发 布 在 

https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html 上。 
 

范围：Veritas 将按照本政策中的条款为您的软件提供支持。我们将为在“支持的配置”中使用的软件提供支持。请注意，

与本政策不一致的任何条款将以您的支持协议为准。只要相应的软件安装在授权您使用此类许可证的区域，且您已经购

买了其所在国家/地区的支持服务，您就有权在支持协议期间获得支持。本政策中使用的一些术语有特殊含义，这些术语

将在本文、您的支持协议、许可证协议或支持手册（以下简称“手册”）中定义。 

 

语言支持：我们主要提供以英语为主的支持服务。我们的全球支持中心将在商业层面尽合理努力基于可用资源在当地营

业 时 间 提 供 本 地 语 言 支 持 。 有 关 更 多 信 息 ， 请 参 考 在  https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-

fundamentals.html 上发布的本地语言支持表。 
 

指定联系人：我们将通过您的指定联系人向您提供支持服务。您的指定联系人将负责：(i) 管理您的协助请求；(ii) 在您

的组织内制定和部署故障排除流程。您的指定联系人必须技术娴熟，非常了解软件及其应用环境，才能帮助您解决系统

问题以及协助我们分析和解决服务请求。否则，我们为您提供支持服务的能力可能会受影响，Veritas 可能会因此要求

您更换指定联系人。 
 

知识共享：我们的在线技术支持知识库位于 https://www.veritas.com/support/zh_CN.html，其中包含您自行解决问题时

可能用到的相关支持信息。我们还通过社区论坛提供信息，论坛网址为 https://vox.veritas.com/。  
 

案例管理活动：您可以使用 https://www.veritas.com/support/zh_CN.html 中的在线 Veritas 支持工具来在线创建、跟踪、

更 新 和 结 束 案 例 。 我 们 当 前 的 手 册 包 含 帮 助 您 了 解 我 们 如 何 向 您 提 供 支 持 服 务 的 相 关 信 息 。 我 们 的 手 册 

以 及 某 些 参 考 指 南 和 上 报 流 程 位 于  https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html 和 

https://www.veritas.com/support/zh_CN.html 上。我们将根据我们手册中确定的案例管理目标，在商业层面尽合理努力

管理您的案例并解决您的问题。我们的案例管理目标只是预期目标而非承诺，实际用时可能会依所购买的支持方案、报

告的问题的严重性和部署软件的国家/地区或地点而异。您负责根据手册中的严重性级别定义来设置问题的初始严重性级

别。如果您的问题严重性发生变化，我们会与您讨论更改严重性级别。您必须及时响应我们，并向我们提供解决问题合

理需要的任何信息。我们将采取充分合理的措施来解决您的问题。请参考手册了解此类措施的示例。有时，我们可能会

建议执行远程诊断和故障排查活动。为进行此类远程访问，我们将需要您的明确许可。 
 

支持生命周期：Veritas 将根据支持协议，在软件所处生命周期的不同阶段提供不同级别的服务。有关产品生命周期及这

些 生 命 周 期 内 相 关 支 持 服 务 的 详 细 信 息 ， 请 参 考 https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-

fundamentals.html 上发布的“产品退市政策”。 
 

https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN.html
https://vox.veritas.com/
https://www.veritas.com/support/zh_CN.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/zh_CN/terms/support-fundamentals.html


 

 

© 2018 Veritas Technologies LLC. © 2018 年 Veritas Technologies LLC 版权所有。All rights reserved. 保留所有权利。Veritas 和 Veritas 徽标是 Veritas Technologies LLC 或其附属机构在美国和其

他国家/地区的商标或注册商标。其他名称可能是其各自所有者的商标。 

  

Veritas 技术支持政策 

收购的产品系列：收购的产品系列享受的支持方案、服务、定价或命名惯例可能与本政策中所述的相应内容有所不同，

这些差异也可能会持续较长时间。您享有的服务和权利将以您为这些已收购的产品所购买的支持方案为准，有关具体内

容，请参考您的支持协议。请注意，术语“支持协议”指的是涵盖已收购产品的支持的协议，即使“Veritas”公司并不

是缔约方。 
 

隐私声明和数据保护：您知悉 Veritas 将要求您提供有关您和您的指定联系人的某些个人数据（例如业务联系人姓名、

职务、业务电话号码、业务电子邮件地址），以便 Veritas 提供支持和将支持服务及软件的动态告知您。对于指定联系

人的个人数据，您负责确保向 Veritas 透露此类信息符合以下协议、政策和法律：支持协议、在 Veritas.com 上发布的 

Veritas 隐私政策，以及您开展业务的国家/地区适用的有关个人数据的收集、使用与保护的任何国家/地区法律。您有责

任 (i) 告知指定联系人，您已向位于美国或其他国家/地区（包括欧洲经济区）的 Veritas 公司提供了他们的信息，这些

国家/地区的数据保护法律可能弱于其所在位置的相应法律；(ii) 告知他们这些信息的使用方式；以及 (iii) 获得此类信息

传递和使用所要求的全部相关许可。Veritas 是一家跨国公司，我们在提供支持服务时收集的任何信息可能会由 Veritas 

及其附属机构、合作伙伴和分包商在全球各地访问，而其中一些国家/地区的数据保护法律在保护力度上可能弱于您或您

的软件所在的国家/地区。在提供支持服务的过程中，我们可能会使用您的个人数据或您提供的其他信息来推荐可能适用

于您的其他 Veritas 服务或产品，但您可以选择是否接受此类信息。如果您提供此类个人数据，即表示您同意 Veritas 

可以在全球范围内使用、传递和处理该数据，以用于本节中所述的用途。如果客户在处理提供给 Veritas（以便获得支

持服务）的个人数据时，必须遵守《通用数据保护条例 (EU) 2016/679》或者欧洲经济区和/或瑞士可能存在的、与处理

个人数据和隐私相关的其他适用法律，则 Veritas 应按照 https://www.veritas.com/zh/cn/company/privacy 上的“数据处

理条款和条件”处理此类个人数据。如对隐私问题有任何疑问和请求，请在 veritas.com 上查看 Veritas 总部 Veritas 

Technologies LLC – Privacy Program Office 的具体地址，然后去信反映，或者向 privacy@veritas.com 发送电子邮件。 
 

与反馈相关的权利：在我们向您提供支持服务的过程中，您可以就 Veritas 及其产品或服务向我们提出建议、意见和其

他信息或反馈。对于这些信息，Veritas 保留所有权利，并可以出于任何业务目的使用和授权第三方使用所有此类信息

或反馈。尽管如此，Veritas 及其附属机构、合作伙伴和分包商只会遵照您和 Veritas 之间的适用协议中的规定使用您的

机密信息，而且我们将只根据本政策中标题为“隐私声明和数据保护”部分的规定使用您的个人信息。 
 

分包商：Veritas 有权且您已许可我们通过分包商来提供支持服务。 

 

您的遵从情况：为帮助我们更加高效地向您提供支持服务，您需要遵循您与我们之间的协议条款。如果我们认定您没有

遵从您的许可证协议或支持协议，或您请求我们协助您获得支持协议范围之外的软件副本，Veritas 有权 (1) 使用 

Veritas 的标准流程验证您是否遵从您的许可证协议或支持协议；(2) 适当收取相应的支持服务费用（如果有）；或 (3) 

自行决定是否选择停止为该软件许可证提供支持服务，直至您遵从协议条款为止。 
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限制条件：Veritas 为您提供支持服务以解决软件存在的问题（即客户根据文档使用软件，却得不到文档所描述的预期结

果）。因此，如果软件因有意行为、误用、意外、修改、自然灾害、天灾、不可抗力、电源故障、不当物理环境或操作

环境、您或他人的不当维护以及非 Veritas 提供的组件或技术的故障受到损坏，Veritas 不负责提供支持服务。此外，如

果由于以下原因造成延误而导致未能及时提供或无法提供支持服务，Veritas 概不负责：由于您自身的原因造成延误；因

网络、系统或电话线路问题造成延误；或者因停电、拒绝服务或超出 Veritas 合理控制范围的任何事件造成延误。在我

们应您的请求提供支持服务时，Veritas 不负责承担您引起的任何附加费用，包括但不限于任何公用事业费、宽带费、云

服务费或其他服务提供商费用。Veritas 没有义务为在替代配置中运行的任何软件提供支持服务。如果您未遵照文档使用、

安装、维护或实施所拥有的软件，我们可能只为您的软件提供有限的支持服务或不提供支持服务。支持服务严格限于在

您的支持协议中明确指明的支持服务。 

 

定义： 

a) “当地营业时间”是指星期一至星期五的标准营业时间，通常介于上午 8 点到下午 6 点之间（具体因软件安装到的

国家/地区而异）。当地营业时间不包括节假日和休息日。 

b) “严重性级别”是指根据问题对客户的影响而确定的问题分类（一级严重性表示最严重）。手册中提供了严重性级

别的进一步定义。 

c) “支持的配置”是指软件在下列客户环境中运行所使用的配置：仅包含受支持的操作系统、硬件平台、软件应用程

序、固件级别、数据库、设备、设备驱动程序、Veritas 自主开发的脚本，以及客户文档中规定的其他配置元素，或

此环境已经过 Veritas 验证、审批或确认，确认能够与软件协同使用。在此定义中，我们所说的“环境”是指硬件

平台、操作系统、软件应用程序以及客户与软件配合使用的其他第三方解决方案。 

d) “我们”、“我们的”或“Veritas”都代表 Veritas Technologies LLC 或其附属机构。 

e) “您”或“您的”是指拥有适用支持服务的软件的客户、公司或法律实体。 


