BlackBerry Technical Support Services

Aut Thr Unternehmen
zugeschnittener
technischer Support

Mit den BlackBerry® Technical Support Services fiir kleine und mittelstandische Unternehmen
erhalten Sie direkt von Experten fiir BlackBerry®-Lésungen zuverlassige, erschwingliche und
skalierbare Unterstiitzung bei technischen Fragen fiir Ihr Unternehmen.

Die Supportstufen ,Basic",
»Enhanced" und ,Advantage"
bieten eine groBe Auswahl an
Optionen.

Die wichtigsten Vorteile

- Ein einziger Ansprechpartner
rund um die Uhr fiir alle
Supportanfragen zum
BlackBerry

- Flexible, erschwingliche

Angebote wachsen gemeinsam
mit Threm Unternehmen

- Erhéhte Effizienz und
Freisetzung lhrer IT-
Ressourcen

- Der Support ist einfach in der
Einrichtung, Nutzung und
Verwaltung

- Standiger Schutz fiir lhre
BlackBerry-Anschaffung

*2zBlackBerry.



MalBgeschneiderter Zugriff auf den BlackBerry-
Support, wenn Sie thn bendtigen

Mit einem Supportabonnement kénnen Sie sich auf Ihr Geschaft konzentrieren, wahrend

sich die entsprechenden Experten um die von lhnen bendtigte technische Unterstiitzung
kiimmern. BlackBerry Technical Support Services fiir kleine und mittelstandische Unternehmen
ermdglichen direkten Kontakt zu Technikexperten von Research In Motion (RIM) — den
Entwicklern der BlackBerry-Losung. Dieser technische Kundendienst bietet zuverlassige
Support- und Wartungsleistungen, bei denen Ihre Geschaftsanforderungen so gut wie méglich
erflllt und entsprechend in Rechnung gestellt werden.

Wichtigste Funktionen:

- Einfacher Supportzugriff rund um die Uhr - Ubermittlung von Fachwissen iiber das BlackBerry Enterprise
Support Center, die BlackBerry Technical Webcast Series und

- Sie reichen Fragen elektronisch ein und erhalten per
den Newsletter ,BlackBerry Solve™

Telefon oder iiber das BlackBerry Enterprise Support
Center eine Antwort. - Optionale Leistungen fiir Abonnenten der Supportstufe
,Advantage", z. B. Zugang zum , Direct to Level Two Support

w

- Neue und verbesserte Ressourcen und Selbsthilfetools

- Priifungsgutscheine fiir das BlackBerry® Certification
Program, webbasierte BlackBerry Training fiir ,Basic" und
,Enhanced" sowie zusatzliche Auswahl an Schulungen fiir
Abonnenten der Supportstufe ,Advantage"

- BlackBerry Software Service Packs und Hotfixes inklusive

- Kostenlose Softwareupgrades fiir BlackBerry® Enterprise
Server fiir Abonnenten der Supportstufe , Advantage"

Wie wahle ich den richtigen Support aus?

Bei maximal 30 BlackBerry-
Smartphonebenutzern empfiehlt sich
ein Vergleich der Supportoptionen
,Basic" und ,Enhanced".

Ist es fiir Ihre Tatigkeit wesentlich,
dass Sie noch am selben Tag eine
Antwort auf Ihre Anfrage erhalten?

Erwdgen Sie einen Schutz mit den
Supportstufen ,,Enhanced" oder
»Advantage".

Wenn der Einsatz Ihres BlackBerry
deutlich steigt und/oder Sie hochstens
500 BlackBerry-Smartphones

haben, brauchen Sie eventuell die
Zusatzleistungen der Supportstufe
»Advantage".




Erschwinglicher Support, der auf lhre
geschaftlichen Anforderungen ausgerichtet ist.
Vorstellung der Supportstufen ,Basic",

,Enhanced" und ,Advantage"

Basic Support

Senken Sie Supportkosten, und lassen Sie sich rund um die Uhr von den Fachleuten der BlackBerry Technical
Support Services helfen, oder verwenden Sie die Selbsthilfetools. All das gehért zu diesem Supportprogramm

flir Einsteiger. Alle technischen Probleme werden elektronisch tibermittelt, wobei die voraussichtliche
Reaktionszeit per Telefon oder E-Mail 24 Stunden betréagt. Dieser Support ist fiir Unternehmen mit hochstens
30 BlackBerry-Smartphones gedacht. Er beinhaltet zwei namentlich benannte Ansprechpartner, kostenlose
Service Packs und Hotfixes sowie Gelegenheiten fiir neue BlackBerry Training und Priifungsgutscheine fiir

BlackBerry Certification.

Enhanced Support

Wenn es in lhrem Geschaft auf eine besonders schnelle Reaktion bei Supportproblemen ankommt, ziehen
Sie die Supportstufe ,Enhanced" in Erwdgung. Alle technischen Probleme werden elektronisch iibermittelt,
wobei die voraussichtliche Reaktionszeit per Telefon oder E-Mail vier Stunden betrédgt. Bei der Supportstufe
»Enhanced" kdnnen Sie mit der Unterstiitzung der Experten von BlackBerry Technical Support Services

Ihre Supportkosten verringern. Dariiber hinaus haben Sie Zugang zu Selbsthilfetools zur Behebung haufiger
Probleme. Dieser Support ist fiir Unternehmen mit hochstens 30 BlackBerry-Smartphones gedacht.

Er beinhaltet zwei namentlich benannte Ansprechpartner, kostenlose Service Packs und Hotfixes sowie
Celegenheiten fiir neue BlackBerry Training und Priifungsgutscheine fiir BlackBerry Certification.

Advantage Support

Die Supportstufe ,Advantage" beinhaltet die Vorteile der Supportstufen ,Basic" und ,Enhanced" mit
einigen wesentlichen Unterschieden. Zum Ersten kdnnen Sie mit einem Express-Telefonsupport mit einer
durchschnittlichen Reaktionszeit von 90 Sekunden rechnen*. Die Probleme kdnnen auch elektronisch
iibermittelt werden, wobei die erwartete Reaktionszeit zwei Stunden betrdgt. Zweitens erhalten Sie
vollstdndigen Zugang zu Softwareupgrades und hilfreichen optionalen Leistungen wie ,Direct to Level Two
Support" und Zugang zu einem Support Service Specialist, der Ihnen bei der Bewaltigung bzw. Vermeidung
technischer Probleme behilflich sein kann. Abonnenten der Supportstufe ,Advantage" haben neben den
Priifungsgutscheinen fiir BlackBerry Certification fiir jeden namentlich benannten Ansprechpartner zudem
eine groBere Auswahl bei der Art des Zugangs zu BlackBerry Training. AuBerdem konnen Sie bei einer
Verlangerung des Advantage-Abonnements Geld sparen, wenn namentlich benannte Ansprechpartner
eine BlackBerry Certification erhalten. Diese Supportstufe beinhaltet fiinf namentlich benannte
Ansprechpartner; weitere kdnnen hinzugefiigt werden.

Informationen und Ressourcen zur proaktiven

Bewadltigung von Problemen

Alle drei Supportstufen beinhalten den Zugang zum BlackBerry
Expert Support Center im Internet, zu den BlackBerry Technical
Webcast Series und dem Newsletter ,BlackBerry Solve". Sie stellen
Tools und Informationen bereit, mit denen Sie Ihr Wissen zum Thema
Fehlerbehebung erweitern konnen. So kénnen Sie dafiir sorgen, dass
Probleme erst gar nicht entstehen.




Kimmern Sie sich um Ihre Geschafte, wahrend sich die
Experten um lhre technischen Bediirfnisse kiimmern

BlackBerry Technical Support Services fiir kleine und mittelstandische Unternehmen: Die wichtigsten Merkmale und Leistungen
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1 Nur fiir Lésungen, die im Rahmen eines Supportabonnements abgedeckt sind und fiir die in diesem Rahmen gezahlt wird

2 Eine giiltige Geheimhaltungsvereinbarung zwischen dem Abonnenten und RIM ist erforderlich

3 Leistung wird nur bei Verfiigbarkeit angeboten
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BlackBerry-Softwareupgrades Keine Angabe Keine Angabe BlackBerry® Enterprise Server und andere

unterstiitzte RIM-Softwareprodukte'

Anzeigen von Einzelheiten zum Status und zu
Ereignissen im BlackBerry Expert Support Center

Sie haben die Wahl: Ein namentlich benannter
Ansprechpartner, der fiir eine Reihe von Online-
Webcasts angemeldet ist, ODER 50 % Nachlass
auf eine Schulung in offener Sitzung fiir jeden
namentlich benannten Ansprechpartner sowie ein
Priifungsgutschein fiir das BlackBerry Certification
Program fiir jeden namentlich benannten
Ansprechpartner

Integriert

Integriert

5 (weitere konnen hinzugefiigt werden)

4 Eventuell miissen gesonderte Geschaftsbedingungen speziell fiir die Nutzung dieser Leistung zwischen dem Abonnenten und RIM vereinbart werden, um diese Leistung zu beziehen.



Optionale Leistungen der Supportstufe ,Advantage"

Ressourcen ,Direct to Level Two Support"

Wenn Sie sich fiir diese Leistung entscheiden, umgehen

Sie die allgemeine Warteschlange beim Support, und ihre
technischen Probleme werden direkt an besonders erfahrene
Supportanalysten weitergeleitet: , Level Two Support"-
Ressourcen. Diese Supportanalysten verfiigen iiber umfangreiche
Kenntnisse und Arbeitserfahrung mit der BlackBerry-Ldsung.
Das erfahrene IT-Personal unterstiitzt Unternehmen bei der
schnellen Behebung kleinerer Probleme, um mit der Losung und
Behebung komplexerer Probleme fortzufahren.

Support Service Specialist (SSS)

Mit dieser wertvollen Option erhalt Ihr Unternehmen Zugang
zu einer Ressource, die Sie bei weitergeleiteten Problemen

bis zu deren Losung betreut. Diese Ressource stellt zudem
Kontakt zum Problemverwaltungsteam her, das fiir kritische
Probleme zustandig ist. Sie stellt Ihnen vierteljahrliche
Berichte zur Verfiigung und fiihrt Telefonate zur Effizienz des
Supportprogramms. Mit dem Problemverwaltungsteam wird
sichergestellt, dass Probleme je nach Einschatzung der Schwere
und Dringlichkeit entsprechend bearbeitet werden. Losung und
Ursachenanalyse kénnen so schneller erfolgen.

BlackBerry Technical
Support Services

bieten auch fiir groBere
Unternehmen geeignete
Programme. Besuchen
Sie die Website www.
blackberry.com/btss

Probleme bei der Anwendungsentwicklung

Bei der Erweiterung von Geschaftsanwendungen auf thre
BlackBerry-Smartphonebenutzer hilft lhnen das Supportteam
fir Anwendungsentwicklung bei RIM gerne weiter. Abonnenten
der Supportstufe , Advantage" kdnnen Supportvorfalle im
Bereich Anwendungsentwicklung in Paketen erwerben. Diese
kénnen fiir die Problembehebung bei Anwendungen, die der
Kunde fiir den Einsatz in BlackBerry-Smartphones entwickelt,
verwendet werden.

Zu den hierfiir abgedeckten Umgebungen gehéren:
- BlackBerry® Java® Development Environment
- Plazmic® Content Developer's Kit
- BlackBerry® Browser

Zusatzliche namentlich benannte Ansprechpartner
Steigern Sie die Erreichbarkeit Ihres IT-Personals, und geben
Sie weitere namentlich benannte Ansprechpartner an, die
unsere Experten fiir BlackBerry-Losungen kontaktieren kénnen.
Durch die Angabe weiterer namentlich benannter Anrufer
wird gewdhrleistet, dass Ihr IT-Personal an mehreren
Standorten oder in mehreren Abteilungen bei Bedarf den
technischen Support erreichen kann.



Erste Schritte

Wenn Sie lhre BlackBerry-Anschaffung mit den BlackBerry Technical Support Services fiir kleine
und mittelstandische Unternehmen schiitzen, kénnen Sie die Vorteile von Mobilitat komplett
ausschopfen. So gehen Sie vor:

Lassen Sie sich von einem autorisierten Handler, der BlackBerry Technical Support Services
vertreibt, ein Angebot erstellen.

Sie bendtigen:

Z - Ihre SRP-1Ds (Server Routing Protocol Identification) fiir die
BlackBerry Enterprise Server Software

- Die Gesamtzahl der aktiven BlackBerry-Smartphonebenutzer

Zwecks Registrierung, Verlangerung oder fiir weitere Informationen, wenden Sie sich an:

3 lhren autorisierten Wiederverkaufer von BlackBerry Technical Support Services, oder
besuchen Sie die Website www.blackberry.com/tss

Vielen Dank fiir Ihr Interesse an den besonders umfangreichen Leistungen im Rahmen des
technischen Supports und der Softwarewartung fiir Ihre BlackBerry-Losung.

BlackBerry Technical Support Services sind ab Mai 2009 erhaltlich.
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