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ПРИЛОЖЕНИЕ №1 

ПРОГРАММЫ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ 
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Программы технической поддержки. Опции 

 

 Стандартная Промышленная Расширенная 

Языки оказания услуги Русский Русский Русский 

Часы обслуживания 9 × 5 

По будням, 9:00–

18:00 (МСК) 

24 × 7 

Круглосуточно 

9 × 5 

По будням, 9:00–

18:00 (МСК) 

Время реакции До 2 часов До 2 часов До 2 часов 

Количество обращений Не ограничено Не ограничено Не ограничено 

Поддержка по email Да Да Да 

Поддержка по телефону Да Да Да 

Поддержка через портал 

самообслуживания 
Да Да Да 

Решение обращений:    

Удаленное консультирование Да Да Да 

Удаленное выполнение работ Нет Нет Да 

Выезд на территорию Конечного 

пользователя в случае невозможности 

удаленной диагностики и решения 

обращения 

Нет Нет Да 

Эскалация обращений Да Да Да 

Исправление критических 

ошибок (хотфиксы) 
Да Да Да 

Плановые исправления ошибок ПО 

(патчи) 
Да Да Да 

Предоставление обновлений ПО до 

новой версии 
Да Да Да 

Удаленное выполнение работ по 

обновлению ПО до новой версии 
Нет Нет Да 
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Состав и порядок оказываемых услуг по технической поддержке 

Услуги по Стандартной, Расширенной и Промышленной Технической поддержке оказываются в 

соответствии с Программой технической поддержки.  

Прием заявок осуществляется: 

− по телефону +7 (804) 700-02-80; 

− по электронной почте support@innostage-group.ru; 

− на Портале самообслуживания servicedesk.innostage-group.ru*  

 

при обращении необходимо указать: 

− Наименование Конечного пользователя. 

− Контактные данные. 

− Наименование продукта, версия продукта. 

− Номер сертификата технической поддержки, договора или контракта. 

− Содержание запроса в техническую поддержку: описание возникшей проблемы. 

− Подтверждающий скриншот или лог-файл. 

1. Количество обращений не ограничено. 

2. В рамках оказания услуг по технической поддержке осуществляются консультации по 

вопросам: 

− настройки и администрирования программного обеспечения; 

− диагностики и сбора информации для определения неисправностей в работе 

программного обеспечения; 

− применения решений по устранению неисправностей и восстановлению работы 

программного обеспечения. 

3. В течение действия сертификата на техническую поддержку программного обеспечения, 

предоставляется доступ к информационно-техническим материалам программного 

обеспечения. 

 
*Для доступа к порталу требуется оформить учетную запись, обратившись по телефону или электронной почте. 
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