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Come aprire un case

1. Entrare nel proprio Avid Master Account
Per effettuare il login al proprio account andare alla pagina avid.com e fare clic sul tasto “Sign In” sulla barra
di sinistra.
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Si aprira la pagina dove & possibile inserire le proprie credenziali di accesso (riquadro A) oppure ci si puo
registrare se ancora non si possiede un Avid Master Account (riquadro B)
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Nota: se non si ricorda la password di accesso, utilizzare il link “Forgot Password?” e seguire le istruzioni.
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2. Accedere ad Avid Support Center Portal

Una volta effettuato I'accesso alla propria pagina, selezionare la voce “Access the Support Center (Portal)”
dal riquadro “My Support Center” in alto a destra.

<& Bl Avid | My Account Bl

& O o Y avid.com

AV Avid | My Account o

MY ACCOUNT alessandro.calabrese@avid.it

Sign Out
View the Master Account FAQ

o e e e

°,

My Products

« My Products and Subscriptions

My Support Center

= Search the Knowledge Base
« Cancelled Subscriptions - Avid Advantage support plans
« Add Missing System ID to Account « Contact Technical Support by Phone
« Products Not Yet Downloaded « Use your ASC
« Avid Software Activation and Download = Replace broken, lost, or stolen Dongle/il

+ Access the Artist Community = Access the Support Center (Portal)

NEED HELP

’——————-

/

My Profile and Billing Training
+ Avid Store Shipping and Billing « Edit Certified Listing
+ Order History = View Certificates

« Change Password
+ Change Email Address

+ How to change your Credit Card information

iy ] e
https://my.avid.com/ Linked Avid Accounts Linked iLok Account
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3. Aprire un Case
Dopo aver fatto clic sul link “Access the Support Center (Portal)” si aprira la pagina principale. Fare clic su
“Cases” per accedere all’area dedicata.

eS| Avid Support Center X+

S B oy [E e

AVI»  Support ‘ Q

Cases : Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

"
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Da qui & possibile aprire nuovi case, visualizzare quelli eventualmente in corso e quelli gia chiusi.

Per aprire un nuovo Case fare clic sul tasto “Create New Case”

B a Cases: Home ~ Avid Sup X -+

5 O @ A salesforce.com,

AVID  Support Q

Home Cases Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

Select the cases you want to view from the dropdown.

View: [All Open Cases At Parent Group v\m

L] L)
Recent Cases E .

M YRR ERNRE R4 |

No recent records. Click Go or select a view from the dropdown to display records.

https//www.avid.com/
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4. Compilazione di un nuovo Case

a. Laprimainformazione da specificare all’apertura di un nuovo Case ¢ la tipologia, distinta tra Audio e
Video.

B a New Case: Select Case F X+

< O o £} naa9salesforce.com/set

AVID>  Support Q

Home Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

Select a record type for the new case.
eUENNEEENEEEEEEEEEEEEEEE,

L] = ]
. Select Case Record Ty, . .
d .

v

Ll Record Type of new record eo
’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII mm
Available Case Record Types .

Record Type Name Description

Audio Choose Audio to create a case for the audio products

Video Choose Video to create a case for the video products

Scegliere la tipologia adatta al prodotto per il quale si desidera aprire un case e fare clic su “Continue”.

b. Nella schermata successiva viene richiesto di descrivere il proprio problema in modo da accedere alle
possibili soluzioni presenti nel Knowledge Base. Qualora questa procedura fosse sufficiente a
risolvere il problema, si potra proseguire facendo clic sul tasto “I Found the Answer”. Diversamente
occorrera cliccare sul tasto “Submit My Question” per inviare la richiesta di supporto.

5B 4 Avid Support Center el -

é O @ o criad9Vi force.com/ag

AVID>  support Q

Cases Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

Describe your problem to see possible solutions

Please select the Product Level 1 v

IFound the Answer Submit My Question




AV

Di seguito un esempio di compilazione per il prodotto Media Composer versione 8.10 che presenta
problemi di blocco con, di fianco, tutte le possibili soluzioni individuate automaticamente in funzione
della descrizione fornita.

Application hang Are any of these helpful?

Troubleshooting: Editing application hangs when 10/2/2014
swithcing between other applications or the Finder

On Mac systems, the editing application may hang or "beach ball" when switching
between the Finder or other applications. ... This is fixed in the 5.0.3.5 patch
release . Editor Patch Page
hitp:/favid_force.com/pkb/articles/en_US/Troubleshooting/en380651

(Medla Cumposer) i (Sympnuny)

Troubleshooting: Editor application hangs loading 32712012
Java Virtual Machine when connected in an Avid

Interplay environment. Lookup Service client

registration problems

Artist Suite - Video NLE

Media Composer

Why does the editor application hang when loading Java Virtual Machine when
connecled in an Avid . The Editor hangs on this stale, because it is unsure
whether the Media Indexer has started .

hitp://avid force.com/pkb/articles/en_US/Troubleshooting/en270315

(interptay Famiy) , (Media Composer) , (Symphony )

Media Composer

8.10 v
i id Liqui icati 9/26/2012
Troubleshooting Avid Liquid application hangs or
@ crashes while launching
Troubleshooting steps for Liquid hangs or crashing while launching (starting): ..
Remove or disable any malware or antivirus sofiware may be interrupting Liquid ...
hitp://avid force com/pkb/articles/en_US/Troubleshooting/Avid-Liquid-application-
hangs-or-crashes-while-launching

c. Proseguendo nella compilazione del Case si aprira una nuova schermata in cui occorrera inserire tutte
le informazioni utili (quelle evidenziate con una barretta rossa all’inizio del campo sono obbligatorie)

| Case Edit: New Case ~ / X

< O @ Y na49salesforce.com/st

AVI»  Support Q

Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

Case Edit [ suomit [ cancer ]

Contact Information 1 = Required Information

Contact Name Alessandro Calabrese

Issue Severity Information
Issue Impacts Broadcast or I

Deadline
Issue Impacts All Users in I‘--NOHE-- Vi
the Workgroup
Workaround currently in I
place

Description Information
Subject (Short Description) |[Applicaionhang |

Description

Case Information

Milestone I
Sub Stage  Case in Queue

| Primary Gaca Raason at_[--None-- b |
Compilare tutte le voci richieste e proseguire facendo clic sul tasto “Submit” in fondo alla pagina.

Una volta aperto il case si ricevera una mail all'indirizzo del proprio account; successivamente tutte le
comunicazioni del supporto saranno visibili via mail oltre che su questa pagina.
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5. Allegare oggetti al Case
E possibile aggiungere al case uno o pil allegati come screenshot di schermate di errore, file di log o scansioni
di documenti (es. licenze).
Per farlo scorrere il case verso il basso fino alla voce “Attachments” quindi fare clic sul tasto “Attach File”.

bS] Case: 03361737 ~ Avid: X+
< O @ | B neeoseesforcecom/s
AV D>  Support Q
T T
006996859 Customer Thank you César, Will update as soon as the customer will apply the new path. Kind regards Massimo Massimo Filippi Avid Technology Srl Via — 12-27-2017
Entry UgoD
006994549 Response Hello Massimo, | found that it works if you add the following token: DEBUGFILE=<path_to_file> Eg: DEBUGFILE=/ust/massimo/logs/monitor to 12-26-2017
the.
006994180 Response Hello Massimo, | don't think there is a way, but will ask developers to see if there is an environmental variable to determine that. Thanks, 12-26-2017

Attachments

No records to display

Home Knowledge Base Equipment Contracts Online RMA

1.8elect the File
Type the path of the file or click the Browse button to find the file.
Sfoglia...

2.Click the "Attach File” button.
Repeat steps 1 and 2 to attach multiple files.
( When the upload is complete the file information will appear below. )

3.Click the Done button to return to the previous page.
( This will cancel an in-progress upload. )

Una volta terminato il caricamento del file (upload) fare clic su “Done” per tornare alla schermata del case.



