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Customer-Service & Support – ein Überblick

Service und Support so, wie Sie ihn brauchen 

Hitachi Data Systems stellt seinen Kunden weltweit ein umfassendes Portfolio 
an hochqualitativen Service-Leistungen zur Verfügung. Unsere Services sind 
darauf ausgelegt, die Integrität und Verfügbarkeit Ihrer Speicherinfrastruktur zu 
garantieren. Service- und Support-Levels können wir dabei passgenau anbieten, 
entsprechend den unterschiedlichen geschäftlichen, betrieblichen und fi nanziel-
len Bedürfnissen unserer Kunden.

Hitachi Data Systems installiert die benötigten Hardwarekomponenten mit allen 
zusätzlichen Funktionen und aktiviert die System-Software. Unsere Spezialisten 
konfi gurieren Ihr Speichersystem und stellen die Erreichbarkeit sicher. Wir prüfen 
Ihre Wartungsvorkehrungen und unterrichten Sie in den Abrufverfahren.

Maintenance und Software Support Services 

Sie haben die Wahl zwischen verschiedenen Service-Vereinbarungen. Wir bieten 
Ihnen einen Basis-Wartungsservice zu den normalen Geschäftszeiten als auch 
weitergehende Leistungen, bis hin zu einem Premium-Service mit einer 24-stün-
digen Erreichbarkeit pro Tag, an 7 Tagen der Woche mit einer Reaktionszeit von 
2 Stunden bei kritischen Situationen.

Hitachi Data Systems hat den Anspruch, alle auftretenden Störungen mit ge-
ringstmöglicher Unterbrechung Ihrer betrieblichen Abläufe zu beheben. Hierzu 
setzen wir Hi-Track®, das Hitachi eigene Service-Tool zur Fernüberwachung und 
-diagnose, ein. Für den unwahrscheinlichen Fall, dass ein Spezialist nicht in der 
Lage sein sollte, ein Problem innerhalb eines angemessenen Zeitraums zu be-
heben, gibt es bei Hitachi Data Systems einen Eskalationsmechanismus. Dieser 
gewährleistet, dass alle erforderlichen Mittel eingesetzt werden und die Verant-
wortlichen über die Maßnahmen informiert sind, die eingeleitet wurden.

Installation Service
 ■ Erhebung der relevanten

Daten per Telefon vor der
Auslieferung, um die Strom-
versorgung, den Standort der 
Systeme, den Zugang und die 
Kundenerwartungen zu über-
prüfen und zu bestätigen

 ■ Gegebenenfalls Installation 
von zusätzlichen Features

 ■ Sicherstellung der Anbindung 
zum Speichersystem (WWN 
ist sichtbar)

 ■ Konfi guration und Verifi zierung 
der grundlegenden System-
parameter, RAID-Gruppen und 
einer LUN pro Host
(max. 5 Hosts)

 ■ Anschluss an das LAN für die 
Managementsoftware, den PC 
und das Speichersystem

 ■ Installation und Test des Fern-
überwachungssystems Hi-Track

 ■ Festsetzen der 
Eskalationsprozedur



Interessierte Kunden können bei Hitachi Data Systems 
zusätzliche Dienstleistungen abrufen. Bitte kontaktieren
Sie uns, so zum Beispiel bei:

 ■ Aufbau eines Rechenzentrums, Planung und Vor-Ort-
Überwachung 

 ■ Design und Integration eines Storage Area Network 
(SAN)

 ■ Zusätzliche Vor-Ort-Bereitschaft, um spezifi sche 
Kundenbedürfnisse abzudecken

Beachten Sie auch unsere gesonderte Leistungsübersicht 
für Global Solution Services mit unseren Angeboten zu 
Professional Services.

Hi-Track® ist das Hitachi Data Systems eigene Fernüberwa-
chungs- und Diagnose-Tool:

 ■ Überwacht Speichersysteme und -netzwerke (SAN)
 ■ Meldet jede Störung oder mögliche Probleme sofort an 

Hitachi Data Systems
 ■ Liefert umfangreiche Informationen, um bei der 

Ferndiagnose und -analyse behilflich zu sein
 ■ Zu Ihrer Sicherheit: Mit Hi-Track® ist kein Zugriff auf 

Kundendaten möglich
Unterstützt Hitachi Data Systems, um den Kunden effektiv 
bei möglichen Problemen zu beraten. Die Unterbrechungen 
betrieblicher Abläufe lassen sich dadurch deutlich verrin-
gern und das Risiko eines Datenverlusts wird reduziert.

** In der Regel innerhalb von 2 Stunden

* AMS = Adaptable Modular Storage, HCP = Hitachi Content Platform, SMS = Simple Modular Platform, 

USP = Universal Storage Platform (USP und USP-V), WMS = Workgroup Modular Storage    

Zusätzliche Services Fernwartung mit Hi-Track®
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Hitachi Services

Unterstützte 
Systeme

Call Logging

Telefonunter-
stützung

Remote Monitoring 
(Hi-Track®)

Bedarfswartung/ 
Reparatur

Ersatzteile

Technische Planung

Verfügbarkeit

Wartungsarbeiten

Reaktionszeit

Verfügbarkeit

Basis Service
werktags

SMS, WMS, AMS*

X

X

X

X

X

X

9 x 5

Zu den normalen 
Geschäftszeiten (Mo. 
bis Fr., jedoch nicht 
an Feiertagen)

Nächster Arbeitstag

Standard Service

AMS, USP, USP-V, 
HCP, SMS, WMS*

X

X

X

X

X

X

24 x 7

Zu den normalen 
Geschäftszeiten (Mo. 
bis Fr., jedoch nicht 
an Feiertagen)

Innerhalb von 4 Stun-
den bei kritischen 
Ereignissen

80 km vom Hitachi 
Service Center

Premium Service

AMS, USP, USP-V, 
HCP, SMS, WMS*

X

X

X

X

X

X

24 x 7

24 x 7

Innerhalb von 2 Stun-
den bei kritischen 
Ereignissen

80 km vom Hitachi 
Service Center

Warranty / 
Maintenance

Virtual Storage 
Platform

X

X

X

X

X

X

24 x 7

Zu den normalen 
Geschäftszeiten (Mo. 
bis Fr., jedoch nicht 
an Feiertagen)

Innerhalb von 2 Stun-
den bei kritischen 
Ereignissen

80 km vom Hitachi 
Service Center

Warranty Plus / 
Maintenance Plus

Virtual Storage 
Platform

X

X

X

X

X

X

24 x 7

24 x 7

Kundenspezifi sche 
Reaktionszeit bei kriti-
schen Ereignissen*

80 km vom Hitachi 
Service Center
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