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Enhance
Client Experience

Expand 
Business Opportunity

Warranty
Extension

Warranty
Upgrade

1 to 3 yrs

9x5
NBD

Base
Warranty

Premium 
Maintenance 

Services

Maintain Reliability
Prevent Disruption
Reduce Risk and TCO

• Implementation & 
Consultancy

• On-site and Remote
• Trainining and 

Enablement
 Flex System
 System x
 Networking 
 SAP HANA
 HPC
 GPFS
 Cloud
 VDI

Enable Client Environment 
to a clean, reliable and 
efficient set up!

Maintenance, Premium Maintenance and Installation Services
IBM Delivery

Professional Services
Lenovo Delivery

IBM or AWSP 
Delivery

HW Installation/
Deployment

Services

• Rack & Stack
• Physical connection
• Power on
• Update firmware and 

BIOS
• Operation verification

Ensure effective start up



3

Контрактное обслуживание.
Контракт позволяет:

- задавать дату начала и окончания обслуживания для каждой еденицы оборудования, 

- для каждой еденицы оборудования предусмотривается  свой уровень обслуживания

- выбрать уровень обслуживания ( NBD Response,SBD Response, NBD 4Hr Response, 24x7 6,8,24,48,72 CRS …)

- выбрать  платежный период и «привязку платежей» - месяц/квартал/полугодие/год, полная предоплата и пр.

- предусмотреть внесение/удаление машин в/из контракт(а),те прерывание контракта частично или полностью

- контракт – OPEX(операционные расходы)

Продажа контрактов – через дистрибуторов или уполномоченных продавцов (Reseller Services only)

Исключения: машины DM Series – обслуживаются только через пакеты поддержки

Контрактная схема поддержки оборудования
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Услуги Preconfigured Support Services – предустановленная поддержка 

Необходимый Essential
Лучший выбор для обеспечения 

минимального простоя  
• 24x7 4 часа реакции
• CRU/FRU* выезд специалиста 

Включает опцию «невозврата» 
носителей YourDrive YourData

• Увeличение срока до 5 лет
• 1 или 2 года послегарантийной 

поддержки

ПродвинутыйAdvanced
Услуги по восстановлению 

производительности в 
минимальные сроки для 

критически важных приложений.
• 24x7 6 часов востановления
• CRU/FRU* выезд специалиста 

Включает опцию «невозврата» 
носителей YourDrive YourData

• Увeличение срока до 5 лет
• 1 или 2 года послегарантийной 

поддержки

Базовый Foundation
Повышение уровня базовой 
гарантии и увеличение срока 

поддержки
• 9x5 Следующий рабочий день 

(NBD Response)
• CRU/FRU* выезд специалиста 

• Увеличение срока до 5-ти лет
• 1 или 2 года послегарантийной 

поддержки

9x5 Реакция на Следующий Рабочий День (NBD),Выезд Onsite (CRU/FRU Mix)
(CRU Parts Shipped, FRU Onsite Tech Dispatch)

1 или 3 года в зависимости от типа машины(Machine Type)

Примечание YourDrive YourData включает все носители : 
HDDs, SSDs, and RAM modules 

Базовая
гарантия

Повышение 
уровня + 

Расширение

Рекомендованные 
дополнительные 

услуги

• Защита данных YourDrive
YourData

• Поддержка SW (ESS)
• Услуги по инсталяции и 

разворачиванию(deployment)

• Восстановления в течении 24
часов 

• Поддержка SW (ESS)
• Услуги по инсталяции и 

разворачиванию(deployment)

• Поддержка SW (ESS)
• Услуги по инсталяции и 

разворачиванию(deployment)

* выезд специалиста включает выезд на 
замену всех зап.частей(CRU and FRU) 
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Предоставление зап.частей

Lenovo L3 Support

IBM HW 
Support

Заказчик

ASP
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Стандартная схема обслуживания (не Premier)

Предоставление зап.частей

2021 Lenovo. All rights reserved
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Предоставление зап.частей

Lenovo L3 Support

IBM HW 
Support

Заказчик

ASP

L1
/L
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Стандартная схема обслуживания (не Premier) - эволюция

Время Реакции – Response Time

2021 Lenovo. All rights reserved

Предоставление зап.частей

Время отклика от L3 Support
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Предоставление зап.частей

Lenovo L3 Support

IBM HW 
Support

Заказчик
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Стандартная схема обслуживания (не Premier) - эволюция

Время Реакции – Response Time

2021 Lenovo. All rights reserved

Предоставление зап.частей

Время отклика от L3 Support
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Схема поддержки Premier Service

Проблема аппаратной 
части HW

Проблема программной 
части SW

Заказчик

Заявка на поддержку
Lenovo Premier Support Team – 24x7

Lenovo локализует и 
определяет проблему 
между аппаратной и 
программной частью 

(HW vs SW)

Проблема по устранению HW 
высылается на исполнение в 

страну на ASP,
Premier Support Consultants
отслеживает исполнение и 

завершение

Lenovo  открывает поддержку 
у производителя SW  и 

взаимодействует до
окончательного разрешения 

проблемы
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Copyright © 2018 Lenovo. All rights reserved.

Услуги Premier Support теперь на русском

2021 Lenovo. All rights reserved.
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Прямая связь между 
специалистами заказчика и 
Lenovo

Поддержка программной части 
ведущих производителей SW

Premier Support 
Консультант

Выделенная линия
Premier Phone 
Number

Комплексное решение проблем

Аппаратной и программной части 
(HW SW)
Предустановленные опции 

по времени  реакции

Инструменты 
поддержки Online 

Удаленный анализ систем 

по запросу 

Premier Support теперь 
на русском

Link to video: Click Here

F a s t .  
D i r e c t .  
S i m p l e .

2021 Lenovo. All rights reserved.
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Схема поддержки Premier Service

Проблема аппаратной 
части HW

Проблема программной 
части SW

Заказчик

Заявка на поддержку
Lenovo Premier Support Team – 24x7

Lenovo локализует и 
определяет проблему 
между аппаратной и 
программной частью 

(HW vs SW)

Проблема по устранению HW 
высылается на исполнение в 

страну на ASP,
Premier Support Consultants
отслеживает исполнение и 

завершение

Lenovo  открывает поддержку 
у производителя SW  и 

взаимодействует до
окончательного разрешения 

проблемы

Premier 24x7 на английскм
support 9х5   на русском

9х5   на немецком
9х5   на французском
9х5   на итальянском
9х5   на испанском
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Premier Support Services Portfolio Structure 

Premier Essential
Best choice for systems where 

maximum uptime is essential to the 
business.

• Premier Support
• 24x7 4 Hour Response
• CRU/FRU* Onsite Tech. Install
• Includes YourDrive YourData

• Extend coverage up to 5 years 
• 1 and 2 year Post Warranty Options

Premier Advanced
Robust coverage for systems 

supporting workloads that are mission 
critical to the business.

• Premier Support
• 24x7 6Hr Committed Repair
• CRU/FRU* Onsite Tech. Install
• Includes YourDrive YourData

• Extend coverage up to 5 years 
• 1 and 2 year Post Warranty Options

Premier Foundation
Upgrade your base warranty and 

extend support of your systems.

• Premier Support
• 9x5 Next Business Day Response
• CRU/FRU* Onsite Tech. Install

• Extend coverage up to 5 years 
• 1 and 2 year Post Warranty Options

9x5 Next Business Day Onsite (CRU/FRU Mix)
(CRU Parts Shipped, FRU Onsite Tech Install)

1 Year or 3 Years Coverage Depending on Machine Type

Base 
Warranty

Upgrades 
+ 

Extensions

Recommended 
Add-On 
Services

• YourDrive YourData
• Enterprise Software Support (ESS)
• Hardware Installation

• 24Hr Committed Repair
• Enterprise Software Support (ESS)
• Hardware Installation

• Enterprise Software Support (ESS)
• Hardware Installation

2021 Lenovo. All rights reserved.

Remember YourDrive YourData includes hard drive designed to operate in hard drive bay, solid state drive designed to 
operate in hard drive bay, Flash I/O drive as add-on card, Flash memory module (Flash DIMM), and Lenovo server USB 
Flash keys, NVMe. YDYD included for server, optional for storage

12
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Lenovo Premier support: как это работает
• Консультанты Premier Support отслеживают все стадии открытых заявок на поддержку 

• Независимо от природы заявок (HW или SW), Lenovo Premier Support является «единой точкой входа»(Single point of Contact) (SPOC) для 
заказчика в круглосуточном режиме 24x7x365

• HW:

– Консультанты Premier Support ограничивают воздействие неисправности на работу оборудования(fault isolation) и определяют возникшую 
проблему в круглосуточном режиме без праздников и выходных 24x7x365

– Консультанты Premier Support Consultants составляют план действия (action plan) с доступными ресурсами в стране по выполнению плана 
действий и выезда специалиста на место установки оборудования

– Консультанты Premier Support Consultants имеют возможность привлекать поддержку L3 support (инженеров по продуктам и инженеров 
разработчиков PE – Product Engineers and PD Product Developers) в зависимости от результатов плана действий, сложности проблемы и ее 
критичности .

– Замену зап.частей в соответствии с планом действий выполняют ресурсы в стране (CRU’s или FRU’s) в соответствии с уровнем обслуживания 
заказчика : Foundation 9x5 NBD, Essential 24x7x4hr response / 24x7x24hr Com Fix, Advanced 24x7x6hr Com fix

• SW:

– Консультанты Premier Support принимают заявку на поддержку SW , “сортируют” проблему по SW, и создают заявку у 3rd party Software vendor (в 
соответствии с условиями поддержки приобретенными заказчиком у этого производителя SW или купленного у Lenovo поддержки ESS(Enterprise 
Software Support).

– Консультанты Premier Support Consultants имеют возможность привлекать поддержку L3 support (инженеров по продуктам и инженеров 
разработчиков PE – Product Engineers and PD Product Developers) в зависимости от результатов плана действий, сложности проблемы и ее 
критичности. Проблемы SW ведет и решает 3rd party Software vendor

– Консультанты Premier Support взаимодействуют с производителем SW (3rd party Software vendor) по имеющимся каналам коммуникаций от 
имени заказчика и используют процедуры эскалации проблемы на более высокий уровень для решения проблем извещая заказчика о 
предпринятых действиях.

– On Demand Remote System Analysis Анализ работы систем по запросу

– Анализ работы систем по запросу это сервис предоставляемый центром технической поддержки (Lenovo Technical Support Center) через 
удаленный доступ запрошенный и впоследствии разрешенным и предоставленным заказчиком специалистам Lenovo через возможности XClarity

– Сервис по запросу (On Demand based) выполняет удаленный анализ систем заказчика. Удаленный анализ систем заказчика сравнивает 
конфигурацию заказчика с лучшими имеющимися у Леново образцами конфигурации (Lenovo’s best recipe) по поддержке решений и 
предоставляет отчет заказчику с рекомендациями по изменениям конфигурации либо другими изменениями для достижения максимальной 
производительности.
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Lenovo 
Component 

PE*

IBM / ASP 
HW 

Support

Customer

ThinkAgile Advantage Support Team
Entitlement, Initial Triage, & Problem Isolation

VMware 

SW 
Support
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IBM TSS 
Parts &
On-Site 
Support 

ThinkAgile Appliances Support Model

Microsoft Nutanix

2

Преимущество в приобретении Appliances
– Единая точка входа вне зависимости от SW Vendor

– «Владение» и Управление поддержкой от начала до конца



15

T
hi

nk
A

gi
le

 
S

u
pp

or
t

L3
 S

u
pp

or
t

Lenovo 
Component 

PE*

IBM/ASP  
HW 

Support

Customer

ThinkAgile Support 
Team

HW Entitlement / 
Problem Isolation 

VMware 

VMware/
ESS
SW 

Support
(if purchased 

through Lenovo)L1
/L
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VMware 

IBM TSS 
Parts &
On-Site 
Support 

ThinkAgile Certified Nodes Support Model

Microsoft

Microsoft

Nutanix

Nutanix

HW Support:
SW Support:
• Заказчик самостоятельно общается с TA SW provider 

если SW приобретен отдельно у SW provider
• Lenovo предоставит поддержку L1/L2 SW support

только в случае действующих лицензий VMware 
приобретенных по каналу Lenovo.
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ThinkAgile Certified Node Service Offering Portfolio Structure

2020 Lenovo Internal. All rights 
reserved.
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Base 
Warranty

9x5 Next Business Day Onsite (CRU/FRU Mix)
(CRU Parts Shipped, FRU Onsite Tech Dispatch)

1 Year or 3 Years Coverage Depending on Machine Type
Direct Access to Skilled Lenovo Technicians Through a Dedicated Phone Number (Where available)

Upgrades + 
Extensions

Foundation Essential Advanced
Upgrade your base warranty and 
extend support of your systems.

• 9x5 Next Business Day 
Response

• CRU/FRU Onsite Tech. Dispatch

• Extend coverage up to 5 years 
• 1 and 2 year Post Warranty 

Options

Best choice for systems where 
maximum uptime is essential. 

• 24x7 4 Hour Response
• CRU/FRU Onsite Tech. Dispatch
• Includes YourDrive YourData

• Extend coverage up to 5 years 
• 1 and 2 year Post Warranty 

Options

Robust coverage for systems 
supporting mission critical workloads. 
• 24x7 6 Hr Committed Repair 

(EMEA) / 24x7 2 Hour Response 
(US) Coverage limited in other 
Geos – refer to Locator Tool

• CRU/FRU Onsite Tech. Dispatch
• Includes YourDrive YourData

Extend coverage up to 5 years 
1 and 2 year Post Warranty Options

Recommended
Add-On Services

• YourDrive YourData
• Hardware Installation
• Enterprise Software Support

• Hardware Installation
• Enterprise Software Support

• Hardware Installation
• Enterprise Software Support

Remember YourDrive YourData includes HDDs, SSDs, and RAM modules
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Получение писем с авторизационными номерами и PIN кодами

SERVICES REGISTRATION REQUEST

Заполнение Disclaimer-а с данными по обслуживаемым машинам

Отправление скана по адресу LenovoServicesReg RUCIS 
LenovoSrvRU@lenovo.com

Если оборудование по одному адресу – заполняется один дисклаймер

Регистрация пакетов сервисной поддержки

После отправления Disclaimer-а действия следующие:
- вход по адресу https://support.lenovo.com/ru/ru/productregistration
- входим (Log in) через Lenovo ID или создаем новый
- вводим серийный номер – система определяет машину
-идем в самый низ экрана и ставим галочку наличия пакета расширения
-вводим номер авторизации и ПИН
- … далее все понятно и так,
Но есть нюанс, система будет запрашивать дату продажи оборудования – не заполняйте это  поле , практика 
показывает, что появляется ошибка.
В результате активации статус машины должен быть корректно отображаем на сайте Леново:
https://datacentersupport.lenovo.com/ru/en/warrantylookup
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Регистрация пакетов сервисной поддержки
Результат регистрации на странице:
https://support.lenovo.com/ru/ru/productregistration
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Регистрация пакетов обязательна для получения 
поддержки for Premier Support 

При размещении заказа будет выслано письмо

Письмо будет содержать :

• Web links to the registration tool
• Authorization code and PIN
• Needed for successful entitlement

После успешной регистрацииn:

• Welcome letter письмо приветствие(оно 
же подтверждение) – email с контактами и 
телефонами

• Персональный пакет Personalized 
Welcome pack – в бумажном виде 
высылается на адрес заказчика
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Создание заявки Premier Support
1.Идем на страницу Lenovo Entitlement:
https://datacentersupport.lenovo.com/ru/en/warrantylookup#/
2.Вводим серийный номер машины: J3025XEG (предварительно Premier пакет должен быть зарегистрирван)

3. Для создания заявки через любой из 3 вариантов:
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Создание заявки Premier Support
4.Попадаем на страницу с контактами и выбираем метод коммуникации 



22

Создание заявки Premier Support
5.1.1 Коммуникация через создание Service Request
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Создание заявки Premier Support
5.1.1 Коммуникация через создание Service Request

5.1.2 Service Request – выбираем Premier

5.1.3 Форма для заполнения Service Request.
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Создание заявки Premier Support
5.2 Коммуникация по телефону DCG Support Phone List.
Выбираем страну, видим телефоны, связываемся:
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Создание заявки Premier Support
5.3 Коммуникация через Live Chat
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Создание заявки Premier Support
5.3 Коммуникация через Live Chat
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