
 

 

 

 
Выдержки из Регламента оказания услуг сопровождения и технической 

поддержки для пользователей программных продуктов “Автомаршал” и 
“Автомаршал.Gate” 

Услуги по сопровождению и технической поддержке клиентов, закупивших программное 
обеспечение «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate», осуществляются сотрудниками компании 
ООО «Малленом Системс» согласно разработанному Регламенту. Ниже приведены краткие 
выдержки из него. 

Время оказания услуг техподдержки 

Оказание услуг сопровождения и технической поддержки осуществляется по рабочим дням с 
9 до 18 часов по московскому времени, за исключением выходных и праздничных дней (в 
соответствии с производственным календарем РФ).  

Способы обращения в техподдержку 

Клиент может обратиться в техподдержку одним из следующих способов: 

1.  отправив запрос по электронной почте:  support@mallenom.ru    
2.  позвонив по телефонам: 8-800-700-35-17, доб. 4 (для звонков по России), +7 (8202) 20-

16-39 

Перед подачей обращения в техподдержку рекомендуется изучить доступную информацию 
по вашему вопросу в документации, руководствах, базе знаний, доступных на официальном 
сайте www.support.mallenom.ru. Если проблема аналогична ситуации, описанной в 
документации, но требует дополнительного пояснения, следует указать ссылку на исходный 
документ или статью. 

Некоторые типовые вопросы освещены также на youtube канале «Малленом Системс» в 
плейлисте Автомаршал. Обучающие видеоролики.  

 
Типы оказываемой технической поддержки  
 

• Базовая техподдержка 

• Отдельная услуга/набор услуг техподдержки из перечня в прайс-листе 

• Пакет услуг техподдержки «Бизнес» 

• Пакет услуг техподдержки «Премиум» 
 
Базовая техподдержка оказывается бесплатно для пользователей с активным периодом 
обновлений программного обеспечения «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate». Стоимость 
пакетов «Бизнес» и «Премиум» и перечень предоставляемых в рамках пакетов услуг 
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определяются действующим прайс-листом Автомаршал. Там же указана стоимость отдельных 
услуг техподдержки, которые пользователь может приобрести вне пакета.                                                                                                       
 
 
В рамках базовой техподдержки оказываются общие консультации по вопросам: 
 

• Установки и настройки ПО «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate» 

• Улучшения производительности ПО «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate» 

• Обновления ПО «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate» 

• Ошибок ПО «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate» 

• Установки и настройки оборудования 

• Теоретическим вопросам работы системы 
 

В рамках базовой техподдержки НЕ производится непосредственная установка, тестирование, 
диагностика или настройка программного обеспечения, серверов, сетей, оборудования. 
Исключением является пусконаладка одного канала распознавания, которую пользователь 
получает в подарок при приобретении ПО «Автомаршал» и «Автомаршал.Gate».  
 
При приобретении пользователем пакета услуг техподдержки, специалисты осуществляют 
пуско-наладочные работы и настройку ПО через удаленное подключение в объеме, 
предусмотренном пакетом, а также консультации пользователя по телефону и электронной 
почте в течение периода действия пакета. При приобретении любого пакета услуг 
техподдержки пользователь получает год обновлений ПО в подарок. 
 
Услуги/наборы услуг могут быть приобретены отдельно от пакета, продление периода 
обновлений ПО на 1 год при этом не происходит. 

Для пользователей, у которых закончился срок обновлений ПО «Автомаршал» и 
«Автомаршал.Gate», техническая поддержка оказывается исключительно по вопросам, 
связанным с нарушением функционирования электронного ключа защиты, приведшем к 
невозможности дальнейшего использования ПО, и при наличии у сотрудников ООО 
«Малленом Системс» технической возможности осуществления консультирования. 

 
Приоритеты обращений и время реакции 

Каждому поступившему обращению присваивается уровень приоритета. Время реакции на 
обращение в зависимости от приоритета приведено в Таблице 1. 

1 приоритет – потеря работоспособности ПО и модулей на действующих объектах с активной 
подпиской на техническую поддержку, оплаченные пуско-наладочные работы, оплаченные 
работы по настройке триггеров, выявление критических дефектов ПО, консультирование 
партнеров со статусом выше, чем «Авторизованный». 

2 приоритет – потеря работоспособности ПО и модулей на не введенных в эксплуатацию 
объектах с активной подпиской на техническую поддержку, выявление некритических 
дефектов, консультации по настройке и пуско-наладочные работы для партнеров со статусом 
«Авторизованный», консультации по настройке демоверсий. 

https://www.mallenom.ru/products/videokontrol-i-uchet-avtotransporta/avtomarshal/#%D0%A6%D0%B5%D0%BD%D1%8B
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3 приоритет – консультации и информирование по настройке ПО, консультации по 
обновлению ПО, консультирование по настройке и подключению к БД. 

4 приоритет – консультации по добавлению нового функционала, консультации по 
совместимости оборудования от производителей, не включенных в список поддерживаемого 
оборудования. 

Таблица 1 
 

Услуги техподдержки 
Базовая 

техподдержка 

Пакет услуг 
техподдержки 

«Бизнес» 

Пакет услуг 
техподдержки 

«Премиум» 

Время реакции на инцидент 1 приоритета* 4 часа 1 час 30 минут 

Время реакции на инцидент 2-4 
приоритета* 

8 часов 4 часа 1 час 

Ожидание ответа пользователя перед 
закрытием заявки* 

3 дня 3 дня 3 дня 

Неограниченное количество обращений • • • 

Консультации по функциональным 
возможностям ПО «Автомаршал» 

• • • 

Обновление ПО в течение 1 года 
 

1-й год пользования 
ПО - бесплатно, 

далее приобретается 
отдельно или в 
составе пакета 
техподдержки 

• • 

Доступ к персональному кабинету на 
портале самообслуживания 

• • • 

Доступ к базе знаний Automarshal • • • 

Offline-поддержка (e-mail, сайт 
тех.поддержки, форум) 

• • • 

Консультации по установке и настройке ПО  • • • 

Online-поддержка (телефон, мессенджер, 
удаленное подключение) 

- • • 

AM-INSTALL: Установка ПО «Автомаршал». 
Консультация по настройке ПО 
«Автомаршал» через удаленное 
подключение специалиста. 

- • • 

AM-CAMSETUP1: Удаленная помощь в 
пуско-наладке и оптимизации всех каналов 
распознавания. Экспертная настройка 
параметров всех камер на объекте, 
оптимизация и заведение потока в ПО. 

Только 1 канал 
распознавания 

единожды 
• • 

AM-STP2: Экспертная пуско-наладка ПО 
«Автомаршал» – настройка логики 
управления внешними устройствами. 

- • • 

AM-STP3: Экспертная пуско-наладка ПО - • • 
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«Автомаршал» – составление 
индивидуальных отчетов на основании 
конструктора отчетов «Автомаршал». 

Диагностика и восстановление ПО после 
сбоев. Настройка удаленного 
подключения, резервное копирование и 
восстановление данных в БД. 

- - • 

Консультация по конфигурированию 
сетевых настроек элементов системы, 
настройке серверов и ПО синхронизации 
времени. 

- - • 

AM-ZABBIX: Автомаршал-Сервис 
мониторинга работоспособности (до 5 ПК) 

- - • 

Управление приоритетами 
 

- - • 

Персональный менеджер, ведущий проект - - • 

*Время реакции на обращения включает в себя только рабочее время. 

 
 
 
 
 

 

 


