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Service Level Klasse Gold 

Prozess 

Während Betriebszeit 

Während den regulären Betriebszeiten werden sämtliche Störungsmeldungen via Service Portal, telefo-

nisch, per E-Mail oder via Alerting an den Helpdesk von achermann gemeldet. Innert einer Frist von 

höchstens zwei Stunden erfolgt während den Betriebszeiten eine Erstintervention und der Fall wird, so-

fern möglich, per Fernzugriff gelöst. Ist die Problemlösung per Fernwartung nicht möglich, wird in be-

triebskritischen Fällen innerhalb von 4 Stunden eine Vorortintervention geplant (die Fahrzeit ist kein Be-

standteil der Reaktionszeit). 

 

Kontaktmöglichkeiten: Betriebszeiten: 

E-Mail: ict-support@achermann.swiss 

Telefon:  +41 41 417 11 10 (Supporthotline) 

Montag – Freitag (exkl. nationale Feiertage) 

07:00 bis 12:00 Uhr / 13:00 bis 17:30 Uhr 

Prozess Support 

Kontaktieren  Sie uns 

unter:

+41 41 417 11 10 

Schildern Sie uns Ihr Anliegen

 via Service Portal 

www.achermann.swiss/service-portal 
oder per Mail an 

ict-support@achermann.swiss

Automatische Meldung 

aus Monitoring System

Priorisiertes Ticket 

wird eröffnet

Erstintervention / 

Analyse innerhalb 2h

Lösung per 

Fernzugriff 

möglich?

Problemlösung

Erledigungsmeldung 

an Kunde

Schildern Sie unserem 

Helpdesk Team Ihr 

Anliegen

Nein
Direkte Lösung 

möglich?

Problemlösung

Ja

Ja

Kontakt mit Kunde. 

Planung vor Ort 

Intervention

Nein
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Ausserhalb Betriebszeit 

Ausserhalb der regulären Betriebszeiten steht Ihnen für betriebskritische Fälle unser 7x24 h Emergency 

Support zur Verfügung. Störungsmeldungen werden telefonisch durch den Pikett-Bereitschaftsdienst 

entgegengenommen und die Problemlösung umgehend gestartet. Den genauen Ablauf des Pikettpro-

zesses entnehmen Sie der Visualisierung. 

 

Kontaktmöglichkeiten: Bereitschaftszeiten Pikettdienst 

Telefon:  +41 41 417 11 17 (Pikettdienst) 

Authentifizierungscode: XY (Kundennummer) 

Montag – Freitag: 

17:30 – 07:00 Uhr / 12:00 – 13:00 Uhr 

Wochenende & nationale Feiertage: 24h 

 

Für eine effiziente Abwicklung Ihres Anliegens bitten wir Sie, den Dienst ohne Rufnummer Unterdrückung auszulösen.  

Prozess Pikettdienst 

Kontaktieren  Sie uns 

unter:

+41 41 417 11 17 

Automatische Ansage 

erfolgt:

Drücken Sie Taste 1

Geben Sie den

4-stelligen Code ein

Verbindungsaufbau zu 

Pikettdienst

Pikettdienst 

innerhalb 45 s 

erreichbar?

Pagermeldung und 

Voicemail wird an 

Pikettdienst gesendet

Anrufbeantworter:

Bitte hinterlassen Sie uns 

Ihre Angaben:

• Firma

• Name

• Standort

• Problembeschrieb

• Ihre Erreichbarkeit

Pikettdienst meldet sich 

innerhalb 4h zurück 

Sie werden direkt mit 

dem Pikettdienst 

verbunden

Pikettdienst

nicht erreichbar

Pikettdienst erreichbar

Schildern Sie unserem 

Pikettdienst Ihr 

Anliegen

Lösung per 

Fernzugriff 

möglich?

Erledigungsmeldung 

an Kunde

Problemlösung

Ja

Planung vor Ort 

Intervention
Nein

 


