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Wir freuen uns, dass Sie sich fir die Nutzung des achermann Service Portal entschieden haben. Das
leistungsstarke Tool ermaglicht Ihnen eine effiziente Verwaltung lhrer Supportfalle und Anfragen und
garantiert eine nahtlose Kommunikation mit unseren ICT-Spezialisten.

Alternativ zur vorliegenden Benutzerdokumentation finden Sie unter www.achermann.swiss/service-
portal-uebersicht ein Video-Tutorial, worin Sie wertvolle Hinweise zu den wichtigsten Funktionen erhal-
ten und wir lhnen zeigen, wie Sie das achermann Service Portal nutzen konnen.

1 Erstmalige Registrierung

Schritt 1

Sie treten erstmals mit dem Support Service in Kontakt? Dann verfiigen Sie noch Uber kein Benutzer-
konto in unserem Service Portal. Senden Sie |hre Supportanfrage erstmalig per E-Mail an ict-sup-
portldachermann.swiss. Mit diesem Vorgang wird automatisch ein Benutzerkonto mit lhrem dazugehori-
gen Ticket im Service Portal erstellt. Um nun Ihr Ticket zu verwalten, kdnnen Sie sich im Service Portal
einloggen. Um Ihr Passwort zu erhalten, fihren Sie Schritt 2 durch.

Schritt 2

Sie hatten schon Kontakt mit dem Service Desk per E-Mail aber haben noch kein Kennwort fir das
achermann Service Portal erhalten? In diesem Fall verfiigen Sie bereits Giber ein Benutzerkonto und
missen auf «Passwort vergessen ?» klicken. Anschliessend miissen Sie im Feld «Benutzername» lhre
E-Mail-Adresse eingeben und mit «Mir eine E-Mail schicken» bestatigen. Kurz darauf erhalten Sie das
Initial-Kennwort per E-Mail zugestellt. Mit diesem kdnnen Sie sich nun einloggen. Bitte andern Sie |hr
Passwort nach erstmaligem Einloggen in lhren Einstellungen.

Anmeldung Passwort vergessen

Benutzername

Benutzername

I 1
I

Passwort

Eingeloggt bleiben

oo g |

Abbildung 1 Erstmalige Registrierung

2 achermann Service Portal

2.1 Service Portal Zugriff

Das Service Portal erreichen Sie direkt tGber den Link: https://servicedesk.securesite.ch/servicedesk
oder Uber den Button Aunden-Login Services auf www.achermann.swiss.

aChermann Kunden-Login Services| A
ict-services Uberuns  Dienstleistungen  Referenzen  Partner News  Kontakt

~ MS Outlook Web

Abbildung 2 Zugriff auf das Service Portal
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2.1.1 Login

Melden Sie sich mit lhren Login-Daten an.

Der Benutzername entspricht Ihrer

Anmeldung personlichen Mailadresse

Benutzername
Passwort

Eingeloggt bleiben

Das Initial-Kennwort erhalten Sie per
E-Mail. Dieses kann jederzeit unter
Einstellungen geandert werden.

Abbildung 3 Anmeldefenster

Wichtig: Bitte andern Sie Ihr Initial-Kennwort nach erstmaliger Anmeldung unter ,,Einstellungen™ (

J

2.1.2 Kennwort zuriicksetzen

Klicken Sie auf «Kennwort vergessen?» auf der Anmeldemaske, um Ihr Kennwort zurlickzusetzen. Ge-
ben Sie lhre E-Mail an und driicken Sie auf «Mjr eine E-Mail schicken». Das neue Passwort wird lhnen
umgehend per E-Mail zugestellt.

Anmeldung Passwort vergessen

Benutzername

Benutzername

e
e

Passwort

Eingeloggt bleiben

EZTETT

Abbildung 4 Kennwort zurlicksetzen
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2.2 Portallibersicht

Nach erfolgreicher Anmeldung wird Ihre persénliche Benutzeroberflache angezeigt. Folgende Funktio-
nen stehen zur Verfiigung:

# achermann ict-services ag - Service Portal

Willkommen beim Service Portal der Firma achermann ict-services ag.

Neuer pportfall erdffner
o & Wiinschen Sie technische Hilfe? Klicken Sie hier um einen Supportfall zu eréffnen

A L
(3 Neue Anfrage ersteller
e '1' Haben Sie eine Anfrage oder wiinschen Sie eine Erweiterung? Klicken Sie hier um eine -

e I

Abbildung 5 Benutzeroberflache achermann Service Portal

Legende:
Uber Supportfall ercffnen Uber Anfrage einreichen Mit dem Klick aus Anfra-
) . . gen gelangen Sie zur
kann eine neue Storung konnen Standardanfragen e 4 i _
] . . 2 Ubersicht aller Tickets
gemeldet werden etc. eingereicht werden

von lhrem Unternehmen

Mit dem Klick auf ihr Pro-
filbild gelangen Sie zu den
Einstellungen

2.3 Der Supportfall

2.3.1 Definition Supportfall

Unter dem Begriff Supportfall ist alle Art von Storungen zu verstehen. Storungen sind Vorkommnisse,
welche den laufenden Betrieb der ICT und der damit verbundenen Services beeintrachtigen oder verhin-
dern.

' siehe Kapitel 2.3.1 Definition Supportfall
2 siehe Kapitel 2.4.1 Definition Anfrage
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2.3.2 Neuen Supportfall eroffnen

Erfassen Sie Uber einen der beiden Buttons Neuer Supportfall eréffnen einen neue Supportfall.

Neuer supportall erpimen
& Winschen Sie techmsche H

Folgendes Formular erscheint:

Neues Ticket erfassen

Titel

Beschreibung

Anhang (optional)

e @ Ziehen und Ablegen von Dateien. Einfigen von Screenshots oder
Durchsuchen

Abbildung 6 Neuen Supportfall eréffnen

Mit * gekennzeichnete Felder sind Pflichtfelder

Legende:
Detaillierter Beschrieb des
Kurze Beschreibung des Problems. Denken Sie
e Problems in wenigen Wor- e dran: Umso mehr Infos,
ten desto einfacher ist es fir

unseren Techniker

Uber Erstellen wird der
Supportfall Gbermittelt

achermann

ict-services

Optional kdnnen Sie ein
Bild oder Dokument able-
gen, welches das Problem
betrifft. (Beispiel: Screens-
hot von Fehlermeldung])
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Anschliessend gelangen Sie auf die Ubersicht des neu erstellten Tickets. Genauere Infos dazu finden Sie
im Kapitel Statusanderungen und Bearbeitung von bestehenden Tickets.

Die Ubermittlung des neuen Supportfalls wird unmittelbar per E-Mail bestitigt. Die Supportfallnr. #
dient der eindeutigen Identifikation.

Registrierung eines Tickets: # TICKET-182 - Drucker im EG funktioniert ni...

o c

'Z:'i'il‘.'\."enn Probleme mit der Darstellungsweise dieser Machricht bestehen, klicken Sie hier, um sie im Webbrowser

anzuzeigen.

]
£

achermann

rvices

Ihre Anfrage Drucker im EG funktioniert nicht mehr wurde unter der Nummer #
TICKET-182 registriert und wird so schnell wie maglich bearbeitet.

Sie kdnnen auf den Stand der Anfrage jederzeit im Kundenportal zugreifen oder auf
dieses e-Mail mit einem Kommentar oder Anhang antworten.

achermann ict-services
Service Desk

Abbildung 7 E-Mail Bestatigung beim Eréffnen eines Supportfalls

2.3.3 Supportfalle verwalten

Offene und geschlossene Supportfalle kdnnen via Ticketiibersicht iber «Anfragen» oben rechts verwal-

tet werden. Der detaillierte Ablauf wird im Kapitel Anfragen konnen via Ti-

cketlibersicht Uber «4nfragen» oben rechts verwaltet werden. Der detaillierte Ablauf wird im Kapitel
beschrieben.

Verwaltung von Tickets beschrieben.

2.4 Die Anfrage

2.4.1 Definition Anfrage

Unter dem Begriff Anfrage wird die Bitte nach Informationen, Beratung, Standard-Anderungen (z.B. Er-
stellung eines neuen Benutzeraccounts, Erhdhung der Speicherkapazitat etc.) oder Bestellungsanfragen
verstanden. Oft handelt es sich um sehr einfache, risikoarme und schnell zu bearbeitende Anliegen, die
von der zustandigen Stelle rasch erledigt werden kdnnen.
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2.4.2 Neue Anfrage einreichen

Erfassen Sie Uber einen der beiden Buttons Neue Anfrage erstellen eine neue Anfrage.

€1 Meus Aniage rsigipn

Haben Sie eine Anfrage ods

Folgendes Formular erscheint:

Neues Ticket erfassen

Zusammenfassung

Beschreibung (optional)

Falligkeitsdatum (optional)

Abbildung 8 Neue Anfrage einreichen

Mit * gekennzeichnete Felder sind Pflichtfelder

Legende:

Detaillierter Beschrieb des
Problems. Denken Sie
e dran: Umso mehr Infos,
desto einfacher ist es fir
unseren Techniker

Optional: Falligkeitsdatum
bis wann die Anfrage si-

e cher bearbeitet werden
muss.

Kurze Beschreibung der
0 Anfrage in wenigen Worten

Uber Erstellen wird die An-
frage Ubermittelt

Anschliessend gelangen Sie auf die Ubersicht des neu erstellten Tickets. Genauere Infos dazu finden Sie
im Kapitel 2.5.2 Statusdnderungen und Bearbeitung von bestehenden Tickets.
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Die Ubermittlung der neuen Anfrage wird unmittelbar per E-Mail bestétigt. Die Anfrage-Nr. # dient der
eindeutigen Identifikation.

Registrierung eines Tickets: # TICKET-184 - Neues Postfach erdffnen

° ﬁ (@ - wes
10:3

@Wenn Probleme mit der Darstellungsweise dieser Machricht bestehen, klicken Sie hier, um sie im Webbrowser
anzuzeigen.

achermann

ct-services

|hre Anfrage Neues Postfach ertffnen wurde unter der Nummer # TICKET-184
registriert und wird so schnell wie maglich bearbeitet.

Sie kénnen auf den Stand der Anfrage jederzeit im Kundenportal zugreifen oder auf
dieses e-Mail mit einem Kommentar oder Anhang antworten.

achermann ict-services
Service Desk

Abbildung 9 E-Mail Bestatigung beim Einreichen einer Anfrage

2.4.3 Anfragen verwalten

Offene und geschlossene Anfragen kénnen via Ticketiibersicht Uber «4nfragen» oben rechts verwaltet

werden. Der detaillierte Ablauf wird im Kapitel be-
schrieben.

2.5 Verwaltung von Tickets

2.5.1 Suchmaglichkeiten

Ein Ticket steht sowohl fiir einen Supportfall wie auch fir eine Anfrage und fasst die beiden Begrifflich-
keiten zusammen.

Um alle erfassten Tickets aufzurufen klicken Sie auf den Button «4nfragen» =» «Meine Anfragen» oben

rechts.
Anfragen @&

Abbildung 10 Dropdown-Menu .Meine Anfragen”
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Vorgénge

Offene Anfragen e Erstellt von mir o Alle Anfragetypen e v Nach Vorgangen suc... e

Tvp Referenz Zusammenfassung

[Ii More Fields (5) [l Exportieren (CSV) v

Marcel Muster

Marcel Muster

Marcel Muster

Abbildung 11 Verwaltung von Tickets

Legende:

Hier kann jederzeit ein
a neues Ticket eingereicht
werden

° Filter Ersteller

achermann

ict-services

Filter zwischen
Ubersicht zu allen Tickets - Jeder Status
9 (offene / geschlossene) e - Offene Anfragen
- Geschlossene Anfragen

Volltextsuche zum schnel-
len Auffinden von Tickets

e Filter Anfragetypen
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2.5.2 Statusanderungen und Bearbeitung von bestehenden Tickets

Bestehende Tickets kdnnen jederzeit eingesehen, durch Kommentare erganzt, geschlossen oder wie-
dereroffnet werden. Klicken Sie auf das entsprechende Ticket, um die gewiinschten Mutationen vorzu-

nehmen.

, o

/
& Drucker im EG funktioniert nicht mehr

Einen Kommentar zu dieser Anfrage hinzufigen ...

e Details Jetzt

Beschreibung

Drucker Name: EXHP001

Standort: EG

Fehlermeldung ,Es konnte keine Verbindung zum Drucker hergestelit

werden”

Abbildung 12 Detailansicht bestehender Tickets

Legende:

Eine Anpassung der Be-
schreibung ist nicht mog-

e lich. Fur Erganzungen nut-
zen Sie stattdessen die
Funktion £Einen Kommen-
tar hinzufigen

Schreiben Sie einen Kom-
mentar in einem geschlos-

° senen Ticket, so wird die-
ses automatisch wiederer-
offnet

° Eindeutige Tickethnummer

achermann

ict-services

achermann

ict-services

Figen Sie dem Ticket wei-
tere Anhange wie Screens-
hots oder andere relevante
Dokumente hinzu

Aktueller Status und Be-
nachrichtigungen zum
Ticket

Y

o —0
o]

Geteilt mit

Marcel Muster
Ersteller

Unter Details sehen Sie die
aktuelle Beschreibung lhres
Problems

Ersteller des Tickets und
alle Benutzer, welche das
Ticket einsehen konnen

Benutzerdokumentation achermann Service Portal

achermann ict-services ag
08.09.2021 - Version 1.0 - Seite 11/14



. Gut zu wissen! g

e  Erganzungen zum Ticket missen immer uber die Funktion Kommentarhinzugefiigt werden.
e  Ein geschlossenes Ticket kann Uber die Funktion Kommentarwiedereroffnet werden, wenn es

als noch nicht erledigt gilt.

3 Umgang mit Tickets

3.1 Dringlichkeitsstufen

Die Dringlichkeit zeigt auf, wie zeitkritisch die Losung des Anliegens ist. Die folgende Tabelle bietet bei
der Einstufung der Dringlichkeit einen Orientierungsrahmen.

Dringlichkeit | Verlauf Einfluss auf den Betrieb Anzahl Betroffene
niedri Keine Es sind keine zeitkritischen oder Ein Benutzer betroffen
g Zunahme regelmassige Aufgaben betroffen
mittel Leichte Es smd.!«el.ne zeitkritischen aber Wenige Benutzer betroffen
Zunahme regelmassige Aufgaben betroffen
Substantielle Wenig zeitkritische Aufgaben konnen Mehrere Benutzer
hoch .
Zunahme nicht wahrgenommen werden betroffen
Schnelle Zeitkritische Aufgaben konnen nicht Einige Key-Benutzer
sehr hoch
Zunahme wahrgenommen werden betroffen
dringend Exponentielle Sehr zeitkritische Aufgaben kdnnen Viele Benutzer, inkl.
g Zunahme nicht wahrgenommen werden Key-Benutzer betroffen
3.2 Bedeutung des Ticket-Status
Status Bedeutung
In Bearbeitung Das Ticket ist in Bearbeitung
Geschlossen Das Ticket wurde geschlossen und ist erledigt
Kundenrickfrage Aktion erforderlich: Eine Antwort des Kunden ist ausstehend
Offen Das Ticket ist nach einer Aktion wieder freigegeben zur Bearbeitung
Pausiert Inaktiv. Wird an einem bestimmten Datum wieder aktiviert
Benutzerdokumentation achermann Service Portal
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4 Benutzerverwaltung

4.1 Profileinstellungen & Kennwort andern

Uber das Profilbild oben rechts und einen Klick auf «Profil» gelangen Sie in Ihre Profileinstellungen

Anfragen

Abbildung 13  Dropdown-Menu "Profileinstellungen”

Auf der rechten Seite kdnnen Sie mit einem Klick auf «Profil bearbeitens |hr Profil bearbeiten. Mit einem
Klick auf «Passwort andern» konnen Sie |hr Passwort andern.

Davide Stifani

Einloggen mit

. I . Opti
davide stifani@achermann swiss prionen

Profil bearbeiten e

Profilbild

Name

° Davide Stifani

Benachrichtigungen senden an
davide stifani@achermann swiss

Einstellungen

e Sprache

Zeitzone

achermann

cl-services

achermann ict-services ag - Kriens, Ziirich und Mannedorf

Abbildung 14 Profileinstellungen
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Legende:

Der Benutzername (E-
G Zurlck zur Startseite a Mail-Adresse) kann nicht e Profilbild (3ndern)
geandert werden

° Vor- & Nachnamen e E-Mail-Adresse fiir Be-

nachrichtigungen e Spracheinstellung

Korrekte Zeitzone Anderungen Einreichen .
e (Europe/Zurich (CET) @ (speichern) ° Passwort andern
4.2 Eroffnung eines neuen Benutzers

Zur Eroffnung eines neuen Nutzers innerhalb desselben Unternehmens stehen lhnen die nachfolgenden
Maoglichkeiten zur Verfiligung:

1. Neue Anfrage einreichen
2. Erstmalige Registrierung?® via E-Mail an ict-support@achermann.swiss

4.2.1 Loschung eines Benutzers

Zur Loschung eines bestehenden Nutzers (z.B. infolge Austritt) innerhalb desselben Unternehmens ste-
hen lhnen die nachfolgenden Mdglichkeiten zur Verfliigung:

1. Neue Anfrage einreichen lber das Service Portal
2. E-Mail an Support ict-support@achermann.swiss

3 siehe Kapitel 1 Erstmalige Registrierung
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