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Обзор 

В этом руководстве мы расскажем, как запросить поддержку или сообщить о проблеме. 

Способы запроса поддержки 

Существует три варианта запроса поддержки или сообщений о проблеме: сообщение  онлайн, 
звонок в Службу поддержки или запрос по электронной почтые в Службу поддержки. 

Портал пользователя 

 
 

Обращение на Портале пользователя является предпочтительным способом сообщения о 
проблемах в Solera.  Если пользователю предоставляется доступ к решениям Solera, ему также 
предоставляются учетные данные для доступа к порталу пользователя.  Кроме того, любой, кто 
работает в организации, использующей решение Solera, может запросить доступ к порталу 
пользователя, чтобы запросить поддержку и сообщить о проблемах в работе. 

 

Для доступа к веб-сайту портала пользователя необходимо ввести URL-адрес  

https://audatex-online.force.com/SoleraPortal 

в адресной строке веб-браузера. 

Вы получите электронное письмо «Добро пожаловать на портал пользователя», содержащее 
ссылку, позволяющую установить пароль для портала. 

 

Существует три способа запроса доступа к порталу пользователя. 

1. Попросите существующего пользователя создать обращение с помощью портала 
пользователя для запроса доступа.  

2. Отправьте электронное письмо в службу поддержки Solera по адресу 
rutech@audatex.ru. 

3. Позвоните в службу поддержки. 

 

При входе на портал пользователя отображается панель управления.  Здесь пользователь 
может «Отправить обращение», «Получить доступ к базе знаний» и «Проверить статус». 

  

Создание запроса

Вход на портал поддержки клиентов Solera – Портал пользователя

Запрос доступа к порталу пользователя

Панель управления
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После входа на портал пользователя можно получить доступ к базе знаний.  В этом разделе 
представлены руководства пользователя, обучающие видеоролики и общая документация по 
продуктам, связанным с Solera. Введите свой вопрос в поле Поиск и нажмите на иконку лупы. 

 

 

 

Чтобы отправить запрос, нажмите на кнопку Создать обращение в нижней части страницы: 

 

 

  

Доступ к базе знаний

Оставить обращение
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Далее укажите тему в соответствующем поле Тема. Затем подробно опишите проблему в поле 
Описание.  Щелкните поле Продукт, чтобы найти продукт, для которого вы хотите запросить 
поддержку или сообщить о проблеме.  

Примечание: Вам нужно ввести, по крайней мере, первые три символа в поле «Продукт» и 
нажать на результат поиска или нажать enter, чтобы увидеть полный список, который 
начинается с этих 3 символов. 

  

 

 

Нажмите кнопку Загрузить файл для поиска и загрузки вложений. Выберите вложения и 
нажмите кнопку Добавить.  
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После ввода всей информации нажмите кнопку Отправить в нижней части страницы.   

После отправки сообщения отобразится номер дела. 

  

После чего будет отправлено автоматическое электронное письмо с деталями запроса: 
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В письме будет предоставлен уникальный номер запроса. Этот номер теперь является 
идентификатором. И если позвонить в поддержку для получения обновленной информации о 
запросе, назовите этот уникальный номер, и любой сотрудник поддержки, который ответит на 
звонок, сможет помочь.  

 

 

После того, как запрос будет создан, статус можно проверить, кликнув номер дела или, 
непосредственно на панели управления, нажмите кнопку Мои обращения в верхней части 
страницы,   

 

 

после чего можно будет увидеть список обращений  

  

и Подробную информацию о деле, включая: 

 Комментарии к делу 
 Вложения 
 Статьи 

Проверка статуса запроса
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Раскройте меню Дела, чтобы отфильтровать список.  

Текущие и архивные запросы отображаются в соответствующих разделах: 

 Портал пользователя – All Cases: показывает все активные и архивные запросы, 
созданные всеми пользователями в компании. 

 Портал пользователя – My Cases: показывает все активные и архивные запросы, 
созданные конкретным пользователем 

  
 

 

Страница "Мои обращения"
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Вы можете увидеть подробную информацию по запросу на странице сведений: 

 Номер дела 
 Тема 
 Статус 
 Название компании 
 Имя контактного лица 
 Телефон компании 
 Контактный телефон 
 Страна 
 Описание 
 Решение 

 

 

Раздел Комментарии можно использовать для добавления обновлений к запросу или 
просмотра комментариев, добавленных сотрудником поддержки.  

 

 

Вы можете добавлять новые вложения или просматривать любые вложения, добавленные 
сотрудником поддержки, в разделе Вложения. 

  

  

Обновление дела
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Вы можете увидеть любые статьи, прикрепленные к делу сотрудником поддержки, в разделе 
Статьи. 

 

 

 

 

Когда ваш запрос будет выполнен и помечен как решенный, будет отправлено электронное 
письмо с уведомлением о решении.   

Когда проблема повторяется или не решается, ответьте на сообщение электронной почты или 
добавьте комментарий к делу на портале пользователя.  

 

Когда дело будет закрыто, будет отправлено электронное письмо с опросом.  

 

 

 

 

 

Решение проблемы 
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Когда вы забыли свой пароль, вы сможете обновить его на странице входа на портал 
пользователя, выбрав ссылку «Забыли пароль» Solera Service Desk. 

 

После этого будете перенаправлены на новую страницу с запросом имени пользователя.  
После ввода нажмите кнопку Сбросить пароль. 

 

Далее будет отправлен временный пароль по электронной почте.  На этой странице также 
будет сообщено, что пароль был сброшен.   

Как только войдете в систему с временным паролем, нужно будет изменить его. 

Сброс пароля
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Мы постоянно стремимся улучшать качество наших услуг. Мы приветствуем ваши отзывы 
о продуктах и услугах, чтобы мы продолжали повышать качество услуг, предоставляемых 
вам.  

 


