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Come aprire un case

Un case & una richiesta di supporto al team internazionale di Avid corporate per i clienti con un piano di
supporto attivo.

Il supporto tecnico e incluso in tutti i prodotti con abbonamenti attivi o piani di supporto e aggiornamento.

In pochi e semplici passaggi € possibile aprire un case ed essere contattati dal primo tecnico disponibile
sull’argomento in questione.

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” in alto a
destra.
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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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O Remember Me | Last Name * |
O Link my Avid Video Community account @) I |
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| |
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I ser Name I
I O This is business account I
| O This is personal account |
I Email* |
| |
I i1l I \ Password * l
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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 Porta
Una volta effettuato I'accesso alla propria pagina, selezionare la voce “Access the Support Center (Portal)”
dal riquadro “My Support Center”.

< Bl Avid | My Account Bl

5 O @ B myavidcom/account

AVI> Avid | My Account o

MY ACCOUNT alessandro.calabrese@avid.it

Sign Out
View the Master Account FAQ

’—————————————-
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My Products
+ My Products and Subscriptions

My Support Center
= Search the Knowledge Base
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+ Cancelled Subscriptions - Avid Advantage support plans

« Add Missing System ID to Account = Contact Technical Support by Phone

’——————-

(;A) « Products Not Yet Downloaded « Use your ASC ;
+ Avid Software Activation and Download = Replace broken, lost, or stolen Dongle/iLg I
o
== + Access the Artist Community = Access the Support Center (Portal) ou
b 4
e e —
My Profile and Billing Training
« Avid Store Shipping and Billing - Edit Certified Listing
+ Order History = View Certificates

« Change Password
- Change Email Address

© 00

+ How to change your Credit Card information

httpsy//my.avid.com/ Linked Avid Accounts Linked ilLok Account

Nota: Se non si avesse accesso alla voce Support Center (Portal), fare clic su “Request access to Support
Center (Portal)”
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3. Scelta del tipo di supporto
Dopo aver fatto clic sul link “Access the Support Center (Portal)” si aprira la pagina principale mostrata in
figura:

Av '> ProTools  MediaComposer  Sibelius  All Products  Solutions  Resources  Get Help & Contact Sales & Shop

JUMPTO MY CASES EQUIPMENTS CONTRACTS
How can we help? Cases
Tutorials & Articles Recently Viewed v
0 items
Learn
Help Case Number | Date/Time Op... vV | Date/Time Cl... v | Contact Name “ | Account Nam... Vv | Subject (Shor... v | Milestone v | Product Level 2 v

My equipment

My contracts

You haven't viewed any Cases recently.
Try switching list views.

Scorrere la pagina in basso dove sono illustrate le tre tipologie di richiesta che & possibile effettuare:

CONTACT SUPPORT

- - N

Account Support Online Store Support Technical Support
For issues with your account, or  For issues placing an order, billing For issues with an Avid Product,
licensing & Activating your Avid issues, or returns for an Online Solution, or Service
software. order.

AboutAvid | PressCenter | InvestorRelations | Contact+ | Language:Englishe | Careers | Developers | OrderTracking | Email Preferences | © 2022 Avid Technology, Inc. | Terms&Legal |
Privacy | Security |
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1. Per problemi inerenti all’attivazione o la registrazione dei Prodotti o supporto sul Master Account,
fare clic su “Contact” nel riquadro Account Support; da qui sara possibile aprire un case specifico o
una chat automatica.

)
AR ACCOUNT SUPPORT
Account Support
For issues with your account, or
licensing & Activating your Avid
software.

» 3 —

For issues with your account, or licensing & activating your Avid
software.

2. Per problemi sullo Store online di Avid.com fare clic su “Contact” nel riquadro Online Store Support;
da qui sara possibile aprire un case specifico o una chat automatica.

-

e o
Online Store Support ONLINE STORE SUPPORT
For issues placing an order, billing For issues placing an order, billing issues, or returns for an online order.
issues, or returns for an Online
order.
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3. Perun supporto di tipo tecnico sui prodotti Avid fare clic sulla voce “Contact” nel riquadro Technical
Support; da qui sara possibile aprire un case o, in caso di problemi fortemente impattanti solo se in
possesso _di_un contratto di supporto di tipo Standard, ExpertPlus, Elite o Cloud, chiamare
direttamente uno dei numeri indicati sotto la voce “Call Us” secondo gli orari indicati.

< X
0\ TECHNICAL SUPPORT

Technical Support Technical Support Requires an Active Support Contract, Subscription or Avid Support Code.
For issues with an Avid Product,

|| Customers with Standard Support Plans must purchase an Avid Support Code (ASC) for Telephone
Customers with ExpertPlus, Elite, or Cloud Support Plans may call 24x7 using the numbers below.

Call Us
o
Call Us
Americas 1-800-800-2843 / +1 978-275-2476
Europe United Kingdom: +44 3308 085 382

Germany: +49 180 132 4009
France: +33 141 494 040
Spain: +34 518 889 411
Finland: +35 892 290 1690
Sweden: +46 844 255 90
Denmark: +45 39 55 99 98
Middle East: +971 8002843

Asla South Korea: +822 3483 3226
Australia: +61 0 2 9420 3066
Japan:+81 3 41565 4184
Rest of Asia Pacific: +81 3 4579 9462
If Country is not listed, +44 3308 085 383

Sound - Avid VENUE / S3L / S6L - Click Here
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4.

Compilazione di un nuovo Case al supporto tecnico

Per I'apertura di un case al supporto tecnico & necessario fornire le seguenti informazioni:

>
>

Oggetto della richiesta (Case Subject)
Breve descrizione del problema (Short Description)
Tipo di prodotto interessato (Product Type)
o Audio — es. Pro Tools, Sibelius, Avid VENUE, etc.
o Video — es. Media Composer, Production Management etc.
Sotto-tipologia di prodotto affetto dal problema (Product Level)

Nota: la selezione della sotto-tipologia di prodotto permette diindirizzare la richiesta di supporto alla
risorsa tecnica piu appropriata.

Case Subject

Short Description

Description

Type your question here. Suggested knowledge base articles will
appear on the right, based on what you type.

‘ Please select the Product Type v‘
‘ Please select the Product Level 1 v‘
1 Please select the Product Level 2 V‘
] Please select the Product Level 3 v‘
| Please select the Software Version V‘

In base alla descrizione del problema che verra fornita nel campo Description, verranno automaticamente
proposti, nel riquadro di destra, dei suggerimenti di soluzione in base alle casistiche note registrate. Se
nessuna di queste fosse utile alla soluzione del problema, fare clic su “Open Quick Case”

© sack CREATE A CASE
Suggested Solutions:
Case Subject
‘ Media Composer freeze ‘ Results 1-5 of 42,746
Description Knowledge Feb 11, 2023
Media Composer freezes Full Screen Playback freezes Media Composer
If Media Composer freezes after you enable Full Screen Playback, you have to turn Vertical Sync ON
in NVIDIA Control Panel. ... 1. Right click on the desktop and open NVIDIA Control Panel. ... 2. N...
> Full Screen Playback freezes Media Composer
2]
Knowledge Feb 11, 2023
[ Video vw
Media Composer|First Install freezes on startup project window is not visible at all.
" v
’ Artist Sulte - Video NLE w When I launch MCJFirst nothing happens, sometimes it launches but the project window is not
visible at all. ... Check the article on Computer's Operating systems Compatibility with the version of
‘ Media Composer ¥ ‘ M
‘ Media Composer - ‘ > Media Composer|First Install freezes on startup project window is not visible at all.
‘ 2022.12.1 v ‘ Knowledge Feb 11, 2023
Media Composer | First Common Issues
Open Quick Case
What are the common issues Media Composer | First can encounter when downloading, installing,
Open Advanced Case activating and launching the application? ... PACE License Service Error (The software required to

vali...

~ Madia Camnncar | Firek Camman Tectiac
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A questo punto occorre indicare il codice identificativo del prodotto (System ID), la motivazione per
I"apertura del case (Case Reason) quindi fare clic su “Submit Case”

‘ Please enter valid System ID ‘ 123456 ‘
‘ Select Primary Case Reason v ' ‘ Select Primary Case Reason V‘

Select Primary Case Reason
‘ Select Secondary Case Reason v Activation
‘ Customer Care

Failure

Installation

Operation

Pre-Sales

Registration

|
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Si verra reindirizzati alla pagina dei Case sul proprio Master Account dove sara visibile la richiesta di supporto
appena creata con il codice identificativo (Case Number) ed altri dettagli.

Av " ProTools  Media Composer  Sibelius Al Products  Solutions  Resources  Get Help ™ Contact Sales ? Shop

MPIO) MY CASES EQUIPMENTS CONTRACTS
How can we help? Casiis
Tutorials § Articles & ™= =mReCentiys\de\MeCky mm = = ——— . . . S S S S S S S S Sy,
1 item
Learn | ! |
Help I Case Number v | Date/Time Ope... v | Da... v | Contact Name Vv | Account Name ... vV | Subject (Short De... Vv | Miles... v | Product Le... Vv I
l 1 04583074 2/14/2023 10:36 AM AVID TECHNOLOGY SRL  Avid Technology SRL  MC License Deactiva Solution/... Media Composer I

My equipment y
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My contracts

A breve si ricevera una mail da Avid Customer Care all’indirizzo del proprio master account; successivamente
tutte le comunicazioni del supporto saranno visibili via mail oltre che su questa pagina.

5. Allegare oggetti al Case (opzionale)
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 “Upload Files”.

ATTACHMENTS (0)

A, Upload Files

Or drop files

Si aprira la finestra che permette la selezione del file ed il caricamento dello stesso.



