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Allgemeines

Um das Beste aus unseren Helpdesk herauszuholen und Ihre Support-Erfahrung zu 
verbessern, möchten wir Ihnen empfehlen, die Support-Richtlinien auf dieser Seite 
durchzulesen.

1. Sprache des Supports

Wir bieten Support nur in deutscher Sprache an. Wenn Sie kein deutscher Muttersprachler 
sind, liegt es in Ihrer eigenen Verantwortung, dafür zu sorgen, dass Ihre Supportanfrage 
gut in anständigem Deutsch verfasst ist und unsere Support-Mitarbeiter nicht im Unklaren 
lässt. Unser Supportpersonal behält sich nach eigenem Ermessen das Recht vor, auf schlecht 
geschriebene Anfragen oder offensichtlich über maschinelle Übersetzungstools verfasste 
Anfragen nicht zu antworten.

2. Anspruch auf Support - Kostenfreier Service

Aclue bietet Hostingbedingte Supportanfragen kostenfrei an. Unter Hostingbedingte 
Supportanfragen werden Serverdienstleisungen verstanden, welche vom my.aclue.ch 
verwaltet werden. Themen wie DNS, TLD, Framework - welches von Aclue bereitgestellt 
wird - und Mailserver.

3. Anspruch auf Support - Kostenpflichtiger Service

Supportanfragen, die nicht hostingbedingt sind und somit kostenpflichtig sind im 
Stundenansatz auf der „Preisgestaltung“ aufgelistet zu den jeweiligen Reaktionszeiten. 
Wenn soweit kein SLA - Service Level Agreement - mit Aclue vereinbart worden ist, geht 
man von einer normalen Reaktionszeit nach „Best Effort“ aus.

4. Anspruch auf Support - Priorität

Kunden welche ein aktives SLA im Betrieb haben, werden höher priorisiert, als jene Kunden, 
welche über keines verfügen. Es gilt die Reaktionszeit, welche vereinbart worden ist im SLA 
mit Aclue.

5. Antwortzeiten

Generell gilt, dass innerhalb von 48 Geschäftsstunden eine Bestätigung der Supportanfrage 
erfolgt seitens Aclue. Es gelten die Supportzeiten welches im SLA vereinbart worden sind.

Bitte beachten Sie, dass wir zwar immer bestrebt sind, Ihre Fragen so schnell wie 
menschenmöglich zu beantworten, aber manchmal aus welchen Gründen auch immer nicht 
in der Lage sind, dies zu tun, und wir bitten Sie, während dieser Zeiten geduldig zu sein.

6. Unterstützungskanäle

Aclue stellt seine Unterstützung über seine Helpdesk, die Wissensdatenbank und Tutorials 
über der Academy zur Verfügung. Obwohl wir gerne mit unseren lieben Kunden sozial 
interagieren, werden wir keinen Support über andere Kommunikationskanäle anbieten, 
insbesondere nicht über PM, E-Mail, Facebook oder Twitter.

Viele Supportanfragen und technische Fragen werden bereits in Dokumentationen wie How 
to guide und FAQ‘s beantwortet. Bevor Sie also ein Support-Ticket senden, stellen Sie bitte 
sicher, dass Sie unsere Dokumentation für eine bestimmte Komponente die Sie verwenden, 
gelesen haben. Die Dokumentation unserer Produkte deckt deren Installation, Konfiguration 
und Verwendung ab und hat höchstwahrscheinlich bereits die überwiegende Mehrheit Ihrer 
zukünftigen Fragen beantwortet.
 
Zusätzlich können Sie auch die Suchfunktion in unseren Knowledgebase benutzen, um nach 
möglicherweise ähnlichen Fragen zu suchen, die Sie im Sinn haben.


