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简介 

Fortinet 售后支持平台 FortiCare 系统是合作伙伴及客户处理售后问题的高效

快捷平台。当合作伙伴或者客户遇到问题时，通过在 FortiCare 系统上创建 ticket

与 Fortinet 售后团队进行沟通，处理并解决问题。FortiCare 系统会跟踪 ticket 的

处理过程，评估 ticket 的处理结果。每个 ticket 的历史记录，包括处理时效，都

会长期保留。 

根据不同的售后问题，分为四类 ticket： 

1)技术支持，解决设备运行故障。 

2)客服问题，咨询合同、设备注册和账号管理等问题。 

3) DOA/ RMA，解决硬件报修问题。 

4) FortiGuard 服务，解决 FortiGuard 检测误报、漏报病毒或者垃圾邮件，及

URL 分类错误等问题。 

创建 ticket 的条件 

1. 确保有问题或故障的设备在售后服务有效期内，否则无法开 Ticket。 

2. 如何查询设备的服务状态？请登录 https://support.fortinet.com 网站。 

 

 

2.输入注册邮箱和密码，点击 Login。 

https://support.fortinet.com/


 

3. 查看资产列表 My Assets，点击产序列号，可以查看其相关服务信息。 

 

 

如何创建 ticket 

1.点击主页面上方 support 下拉菜单，点击 Create a Ticket。 

 

2.点击进入 Create a Ticket 后，页面会出现如下几种类别的 ticket 选项，根据需求

选择相应的 ticket 类型。 



 

 

技术支持 ticket 

技术支持 ticket 主要解决设备安装、运行、维护过程中遇到的各种技术问题。为确保

Fortinet 技术支持工程师提供优质高效的服务，在创建 ticket 前，请作如下准备： 

1)问题描述 (可以用中文描述) 

2)相关信息，比如设备以前是否正常工作，问题发生前是否改变过网络或者配置等 

3)网络拓扑图，包括接口及 IP 地址信息 

4)配置文件 

5)diagnose debug report 输出信息(SSH 登录设备后执行，不要用 console，否则太慢) 

6)调试输出信息 

7)排错步骤及结果 

 

1. 创建 ticket 举例 Create a ticket。 

 

 

2. 填写相关信息，点击下一步。 



 

 

3. 提交问题描述，点击下一步。 

 

4.Ticket Number 生成，Case 创建成功。 

 

 

4. 刚创建的 Ticket # 5883787。 



 

 

 

5. Ticket 被分配给工程师，工程师收到 ticket 会很快处理，直到问题完全解决。 

 

 

客服问题 Ticket 

遇到账号问题、合同问题、license 问题等开 ticket 问客户服务专员。 

1.选 Customer Service，点击 Submit Ticket。 

 

2.输入相关联系人信息，选择咨询问题的类别。 



 

 

3.添加问题描述，以便 CS 尽快了解您咨询的问题详情。 

 

4.点击 Next 后，Ticket 生成。 



 

 

5.点击 Finish 后，可以在 ticket 列表中看到刚生成的 Ticket# 5887423。 

 

6.Ticket 被分配给 CS 部门，客服会尽快回复 ticket，并只到问题完全解决。 

DOA /RMA Ticket 

自设备发货之日即 Ship Date 120 天内，如果怀疑设备硬件故障，通过此项创

建 DOA ticket，申请硬件换新服务。如距离发货日期 Ship Date 超过 120 天，则开

RMA ticket。 

注：ship date 时间查询方法：可通过登录 support.fortinet.com 网站,在主界面左侧菜单

栏，点击 Product list，查询相应设备序列号（SN），即可查看 ship date 时间，如下图所示： 

 

 



 

 

1. 点击 DOA/RMA Ticket, 会弹出 Serial Number 提示框，然后输入客户故障设备

的序列号，最后点击 Go 按钮。 

 

 

 

 

2. 输入联系人相关信息，一般填写的是创建 ticket 的人的相关信息，Subject: 描述清楚什

么故障，然后根据客户实际情况，填写 Product Type、Category。最后点击 Next 按钮 

 



 

 

 

3. 填写 RMA 件邮寄的相关信息（联系人，公司名称，邮件地址等） 

 

选择设备是否做 HA，是否自动迁移服务到替换机。 

 

根据客户设备 HA 情况选择 Yes 或 No, 结合故障的设备 License 和当前运行状态，来综合判

断，是否需要勾选”Automatically transfer all active services and support contracts to new unit”

然后点击 Next,进行下一步操作。 

 

Automatically transfer 使用场景：故障设备已经无法开机、已经下线或者故障设备没有任何

安全 License，不需要联网更新 FortiGuard。【选中此选项后，在 RMA 件发出的当天或者第二

天，Fortinet 系统将自动迁移设备注册信息，将客户的故障设备的服务/许可证将自动迁移到

发出的 RMA 替换件上】 

 

4. 描述故障现象，也可上传相关 log、配置文件等，点击 Next, 即可完成 ticket 的创建，后

续会有原厂 TAC 工程师来处理 RMA 事宜。 



 

 
 

5.如果创建 ticket 的时候，没有勾选 Automatically transfer，发出的 RMA 件是没有任何服务

的，客户收到设备后，需要手工迁移设备服务。迁移步骤如下： 

 

第一步：需要登录 support 网站，找到故障设备 SN 

 

 

第二步：点击 SN 后会进入设备详细信息页面，并在页面中部找到“RMA Transfer”按钮 

 

 
 

第三步：填写新设备 SN，并完成相关信息后点击”Replace”，完成设备替换及服务的迁移 

https://www.support.com/


 

 

 

 

 

Anti Virus /FortiGuard 服务 Ticket 

FortiGuard 服务包括防病毒和防攻击服务，反垃圾邮件服务、 

Web 过滤分类库和应用控制服务共五种。其中，任何一种服务遇到问题，都可

以在线报告问题，并得到及时的反馈。 

1.点击提交 Ticket。 

 

2. 输入相关联系人信息，选择咨询问题的类别。 



 

 

3.描述问题，点击下一步。 

 

5. Ticket#生成，并分配给相应工程师，工程师会尽快处理，直到问题完全被

解决。 

 

对于 FortiGuard 的各种服务，包括 AV/IPS/Application Control/Web 

Filter/Antispam 等，都可以此处 https://www.fortiguard.com/faq 在线提交。 

https://www.fortiguard.com/faq

