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Enterprise Technical Support: Direkter Draht zum

Expertenteam von Samsung
Unterstitzung bei Bereitstellung und Betrieb von Samsung Galaxy-
Gerateflotten

* Breite Supportabdeckung fir Betriebssystem, Knox-
Losungen und EMM-Interoperabilitat

";’

* Definierte Reaktionszeiten und priorisierte
Ticketbearbeitung -

s
* Enterprise Technical Support (ETS) bereits bei
GroRRkunden wie Evonik im Einsatz b

Schwalbach/Ts. — 25. Oktober 2019 — Samsung bietet unter der Bezeichnung Enterprise
Technical Support (ETS) direkten Zugang zu seinem Experten-Team fur Enterprise
Mobility. Der Service bietet eine schnelle und umfangreiche Unterstlitzung zum
storungsfreien Betrieb mobiler Infrastrukturen. Der fachkundige Support hilft,
Produktivitatsverlusten durch ungeplante Stillstandszeiten vorzubeugen. Durch den
direkten Draht zum Hersteller kbnnen mobile IT-Prozesse und -Anwendungen stabil
bereitgestellt werden. Ob IT-Manager Fehler beheben, alles fir die ndchste OS-Version
vorbereiten oder sich bei der Nutzung von Samsung-Geraten beraten lassen wollen:
Samsung unterstitzt sie bei diesen Schritten.

Steigende Komplexitat und Unwégbarkeiten fordern IT-Administratoren standig aufs Neue.
Schneller und zuverlassiger Support durch den Hersteller ist da Gold wert. Samsung reagiert
darauf mit dem neu eingerichteten Enterprise Technical Support (ETS). Er gewahrt direkten
Zugang zum Samsung Level-3-Support im n&chstgelegenen  Forschungs- und
Entwicklungszentrum. Das neue Service-Paket gibt es in drei verschiedenen Ausfihrungen:
Advanced, Elite und Elite Multinational.

,Der Enterprise Technical Support bietet unseren Kunden die Mdglichkeit, auf unser breites
Fachwissen und unsere Erfahrungen zuzugreifen. Zudem unterstiitzen unsere Experten die IT-
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Administratoren dabei, viel aus ihren Mobilitatsinvestitionen herauszuholen®, sagt Christoph
Gaulimann, Product & Solution Manager B2B bei Samsung Electronics GmbH. ,Unsere Kunden
haben die Wahl. Sie kbnnen je nach Bedarf aus drei verschiedenen Paketen auswahlen. Damit
wollen wir ihren individuellen Anspriichen gerecht werden.”

Level-3-Support und Tech Training

Mit dem Advanced-Paket erhalten die Anrufer aus der IT-Abteilung des Kunden Zugang zu
Support auf Level 3: Bei Fragen unterstiitzen Samsung Mobilitatsexperten direkt Gber Telefon,
aber auch per E-Mail oder das Serviceportal. Das Experten-Team nimmt sich technischer
Probleme rund um die Knox-Produktfamilie und die entsprechenden Enterprise-Losungen wie
Knox Platform for Enterprise sowie softwarebezogener Falle mit Samsung Android an. Auch beim
Gerate-Troubleshooting fir Konnektivitéatsdienste wie Bluetooth, NFC oder WLAN und beim
Enterprise Mobility Management (EMM) greift der Support den Admins unter die Arme. Um
schnell individuell abgestimmte Ldsungsansatze zu bieten, wird in einem speziellen Lab die
mobile Geratebereitstellung des Kunden nachgestellt. Dabei konnen die Experten des ETS, das
Einverstandnis des Kunden vorausgesetzt, direkt Kontakt mit dem jeweiligen EMM-Anbieter
aufnehmen. Neben der reaktiven Fehlerbehebung informieren sie dartber hinaus auch Uber
anstehende Software-Releases oder die Einsatzmdglichkeiten von neuen Samsung Ldsungen.
Zusatzlich beinhaltet das Paket technische Online-Schulungen, beispielsweise zur Einfihrung
wichtiger Betriebssystem-Upgrades. Diese Trainings finden alle zwdlf Monate und spatestens
drei Monate nach der Einfihrung einer neuen OS-Version statt.

Single Point of Contact fur alle Fragen beim Elite-Paket

Im Elite-Paket ist zusatzlich zum Advanced-Paket die personliche Betreuung durch einen jeweils
zugeordneten Support Account Manager enthalten. Dieser Kundenbetreuer kann als verlangerter
Arm des Kunden in die Samsung Organisation hinein als Eskalationsmanager und als Berater
des Vertrauens agieren. Er arbeitet mit dem Kunden und Partnern aktiv zusammen, um
Mobilitatsstrategien zu prifen und zu bewerten, mogliche Schwierigkeiten zu identifizieren und
Losungsvorschlage zu machen. Sollten die Themen komplexer sein, kommt der Technical
Support personlich vorbei. Das dritte Angebot Elite Multinational deckt sogar weitere Lander ab
— ideal fur international tatige Unternehmen mit mehreren Standorten.

Best Practice: Evonik

Evonik, ein weltweit agierendes Unternehmen der Spezialchemie, gehért zu den ersten, die
diesen neuen Service getestet haben. Die Ausgangslage war hochst komplex: Im Unternehmen
sind Uber 7.000 Samsung Geréate im Einsatz, zudem die Unified Endpoint Management (UEM)-
L6sung eines Fremdanbieters sowie eine externe Sicherheitslosung. Bei einem Problem wurden
Servicefélle bisher manuell erstellt und von den jeweils zustandigen Service-Providern bearbeitet.
Mit ETS geht das nun effektiver und reibungsloser. ,ETS hat dafir gesorgt, dass unsere Tickets
schneller bearbeitet werden. Auch die Zusammenarbeit mit dem Anbieter der UEM-LOsung hat
reibungslos geklappt®, sagt Jochen Dragesser, Service Owner Mobility bei Evonik Industries AG.
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,Wir waren nach der Testphase sehr schnell Gberzeugt und haben den Service von Samsung als
festen Bestandteil in unsere Prozesse integriert.”

Der Enterprise Technical Support ist Gber Samsung sowie autorisierte Fachhandelspartner?
erhéltlich. Weitere Informationen unter: https://www.samsung.com/de/business/mobile-
solutions/enterprise-tech-support/

Bildmaterial finden Sie im Samsung Newsroom unter https://news.samsung.com/de/enterprise-
technical-support

Uber Samsung Electronics

Samsung Electronics Co., Ltd. inspiriert Menschen und gestaltet die Zukunft mit Ideen und
Technologien, die unser Leben verbessern. Das Unternehmen verdndert die Welt von
Fernsehern, Smartphones, Wearables, Tablets, Haushaltsgeraten, Netzwerk-Systemen,
Speicher-, Halbleiter- und LED-Produkten. Entdecken Sie die neuesten Nachrichten im Samsung
Newsroom unter news.samsung.com/de.
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