
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Инструкция по работе с порталом 
вендорской поддержки 

ЦИП: Вендорская поддержка 
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1 Создание обращения 

Обращение должно содержать только один вопрос или проблему. 
Если вопросов или проблем несколько, то для каждого следует создать отдельное 
обращение. 

 

Обращения в службу технической поддержки создается через специальную форму на 
портале для клиентов. Для создания обращения в форме должны быть заполнены все 
обязательные поля. В зависимости от выбранного типа обращения (Рисунок 1) количество 
полей в форме будет различаться. Описание полей представлено в таблице 1. 

Для создания обращения: 

1. перейти на портал для клиентов и выбрать тип обращения (Рисунок 1); 

2. заполнить поля формы; 

3. нажать "Создать". 

Пример заполнения формы представлен на рисунке 2. После создания обращения, на 
электронную почту автора придет подтверждение об успешном создании обращения. В 
ходе решения вопроса по электронной почте будут приходить автоматические 
уведомления о появлении новых комментариев и изменении статуса обращения. Также 
отслеживать статус можно через портал для клиентов на странице обращения. 

Таблица 1 - Описание полей формы для создания обращения 

Наименование 
поля 

Обязательность Описание 

Тема Да Описание проблемы в теме задачи следует писать 
кратко в одну строчку. Оно должно отвечать на 
вопросы "Где? Что? Когда?". Желательно не 
использовать сокращения, особенно если они могут 
иметь разный смысл. В начале темы можно 
добавлять теги, указывающие на часть системы, в 
которой возникла проблема, чтобы писать меньше 
слов без потери смысла. 

Заказчик Да Выбор заказчика, с которым связан вопрос или 
проблема. 

Проект 
заявителя 

Да Выбор проекта, с которым связан вопрос или 
проблема. 

Ландшафт Да Выбор ландшафта, с которым связан вопрос или 
проблема. 

Версия 
продукта 

Да Укажите актуальную версию продукта, с которым 
связан вопрос или проблема. 

Продукт Да Выбор продукта, с которым связан вопрос или 
проблема 

Список 
сервисов с 
версиями 

Да Укажите сервис и его версию, с которым связан 
вопрос или проблема. 

Степень 
воздействия 

Нет Выбор степени воздействия проблемы. Чем выше 
степень, тем быстрее будет решен вопрос. Если 
проблема не нарушает использование всей системы 
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Наименование 
поля 

Обязательность Описание 

в целом или отдельных ее служб, то следует 
выбрать среднюю степень воздействия или ниже. 

Срочность Нет Выбор срочности проблемы. Чем выше срочность, 
тем быстрее будет решен вопрос. Если проблема не 
нарушает использование всей системы в целом или 
отдельных ее служб, то следует выбрать среднюю 
срочность или ниже. 

Описание Да Подробное описание проблемы, в том числе 
наименование и версии ПО, и ожидаемый результат 
решения обращения. 

Вложение Нет Желательно добавить дополнительные 
материалы (скриншоты, логи, дампы, выгрузки и т.п.) 
к обращению перетаскиванием файла или через 
проводник, если нажать "Обзор". Наличие 
дополнительных материалов позволяет быстрее 
обработать обращение. 

 

 

Рисунок 1 - Выбор типа обращения 



 

 

 

Рисунок 2 - Пример заполнения формы 



 

2 Просмотр списка обращений 

Для просмотра списка обращений необходимо нажать "Запросы" в правом верхнем углу 
портала и из выпадающего списка выбрать "Мои запросы" (Рисунок 3). 

На странице со списком обращений доступна их сортировка по статусу, инициатору и типу 
запроса (Рисунок 4). Помимо этого, на странице имеется поисковая строка для быстрого 
поиска обращений.  

Для перехода на страницу обращения необходимо нажать на его номер или тему. 

 

 

 

Рисунок 3 - Выбор списка обращений 

 

 

 

Рисунок 4 - Список обращений 



 

3 Страница обращения 

В верхней части страницы показан тип обращения, его тема и номер. Под темой 
обращения находится текстовое поле для добавления комментария (Рисунок 5). Справа 
от текстового поля показан текущий статус обращения и меню возможных действий с 
обращением. Под текстовым полем находится лента активности, в которой хранятся все 
комментарии к обращению и информация об изменениях статуса обращения. Под лентой 
активности продублирована информация, указанная при создании обращения. 

 

 

 

Рисунок 5 - Страница обращения 



 

4 Добавление комментария к обращению 

Для добавления комментария к обращению необходимо нажать на текстовое поле под 
темой обращения (Рисунок 6). После нажатия поле станет активным и будет доступен ввод 
текста. Если тянуть за правый нижний угол текстового поля, зажав левую кнопку мыши, его 
размер будет меняться. Дополнительно к текстовой части имеется возможность 
прикрепить к комментарию файлы. Файлы добавляются перетаскиванием на страницу или 
через проводник, если нажать "Обзор". 

Если нажать "Добавить", комментарий будет отправлен. После отправки комментарий 
появится в ленте активности. 

Если нажать "Отмена", текстовое поле станет снова неактивным, при этом 
текстовая часть и добавленные файлы будут удалены.  

 

 

 

Рисунок 6 - Добавление комментария 



 

5 Отмена обращения 

Для отмены обращения необходимо нажать "Отменить запрос" в меню действий с 
обращением и в открывшемся окне нажать "Отменить запрос" (Рисунок 7). В 
открывшемся окне желательно написать причину отмены. После отмены статус 
обращения изменится на "Отменен" (Рисунок 8). 

После перевода обращения в статус "Отменен" отправка комментариев и возврат в 
работу будут недоступны. 

 

 

 

Рисунок 7 - Отмена обращения 

 

 

Рисунок 8 - Отмененное обращение 



 

6 Решение обращения 

Для решения обращения необходимо нажать "Решить эту задачу" в меню действий с 
обращением и в открывшемся окне нажать "Решить эту проблему" (Рисунок 9). В 
открывшемся окне желательно написать причину решения обращения. После решения 
статус обращения изменится на "Решен" (Рисунок 10). 

Перевод обращения в статус "Решен" возможен только из статуса "Анализ".  

 

 

 

Рисунок 9 - Решение обращения 

 

 

Рисунок 10 - Решенное обращение 



 

7 Закрытие обращения 

Для закрытия обращения необходимо нажать "Закрыть" (Рисунок 11) в меню действий с 
обращением. После закрытия статус обращения изменится на "Закрыт" (Рисунок 12). 

Закрытие обращения возможно только из статуса "Решен" или "Отменен". 

 

После закрытия обращения какие-либо действия с ним станут недоступны. 

 

 

 

Рисунок 11 - Закрытие обращения 

 

 

Рисунок 12 - Закрытое обращение 

 

  



 

8 Восстановление пароля 

Вы можете воспользоваться восстановлением паролем, если: 

- после предоставления доступа к Порталу не получилось перейти по ссылке или не 
удалось закончить регистрацию. 

- если забыли/утеряли пароль. 

- если необходимо сбросить старый пароль и установить новый. 

 

Инструкция 

1. Зайти на Портал поддержки 

2. Нажать Log in 

3. Выбрать "Я забыл пароль" (Forgot password) (Рисунок 13) 

4. Ввести свою почту (Рисунок 14) 

5. Подождать, пока придет письмо с sd@zyfra.com 

6. В пришедшем письме пройти по синей кнопке "Сбросить пароль" (Reset my password) 
(Рисунок 15) 

7. Сменить пароль 

8. Зайти на портал с логин - почта, пароль - новый пароль 

 

 

Рисунок 13 – Восстановление пароля 
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Рисунок 14 – Ввод почты 

 

 

 

Рисунок 15 – Сброс пароля 

 

 

 

Рисунок 16 – Ввод нового пароля 


