
ПОРЯДОК 
предоставления технической поддержки пользователям 

программного продукта «МиР ПиА Процесс+» 
 
 Сертификат на техническую поддержку обеспечивает получение 
конечными пользователями программного продукта «МиР ПиА Процесс+» 
технической поддержки в течение периода действия сертификата. 
 Служба поддержки программного продукта «МиР ПиА Процесс+» 
осуществляет техническую поддержку пользователей по представленным 
ниже направлениям. 
 

1. Консультации по установке и настройке программного 
продукта. 
 

 Для обеспечения возможности скачивания дистрибутивов 
программного продукта, инструкций по установке, а также других 
материалов служба поддержки создает для пользователя персональный центр 
загрузки на сайте https://mirpia.ru или 
https://download.mirpia.ru. 
 В случае возникновения у системных администраторов лицензиата 
пользователя сложностей с установкой программного продукта «МиР ПиА 
Процесс+» или сервера лицензий Guardant служба поддержки оказывает 
консультации по их устранению. Служба поддержки имеет право запросить у 
системных администраторов лицензиата необходимую для проведения 
консультаций техническую информацию (используемые операционные 
системы и их версии, сетевые настройки, параметры файловой системы, 
файлы настройки сервера Guardant, журналы работы программного продукта 
с ключами защиты и т.п.). Служба поддержки вправе предоставить 
системным администраторам лицензиата специальные версии программного 
продукта, предназначенные для диагностики работы с ключами защиты. 
 

2. Консультации по проведению расчетов. 
 

 Служба поддержки дает консультации по функциональным 
возможностям текущей версии программного продукта «МиР ПиА 
Процесс+». 
 Служба поддержки оказывает консультации по решению конкретных 
расчетных задач лицензиара в рамках действующего функционала 
программного продукта «МиР ПиА Процесс+». 
 При взаимодействии со специалистами лицензиата служба поддержки 
исходит из того, что они имеют соответствующее профильное высшее 
образование и владеют базовыми навыками работы в программном продукте 
«МиР ПиА Процесс+». Обучение пользователей лицензиата навыкам работы 
в программном продукте осуществляется в рамках отдельных договорных 
работ. 
 Каждый запрос в службу поддержки должен сопровождаться полной 
информацией о проблеме, которая позволит службе поддержки 



воспроизвести проблему у себя. Наилучшим вариантом является передача 
файла с расчетным проектом или его части с подробными комментариями. 
 В случае невозможности решения проблемы пользователя в рамках 
функционала текущей версии программного продукта, информация о 
проблеме передается разработчикам продукта для принятия решения по 
совершенствованию программного продукта. 
 Служба поддержки не предлагает технические и технологические 
решения и не выполняет расчеты за специалистов лицензиата. Вся 
информация, передаваемая службой поддержки специалистам лицензиата, 
служит исключительно для улучшения расчетных моделей и ни в коей мере 
не является рекомендацией по реализации технологических процессов, 
выбору оборудования и т.д. 
 

3. Обновление программного продукта. 
 

 При выпуске новой версии программного продукта служба поддержки 
размещает дистрибутив в центре загрузки и уведомляет об этом лицензиата. 
 По согласованию с лицензиатом служба поддержки сообщает 
лицензиату о новых функциональных возможностях продукта, которые были 
реализованы, исходя из его предложений. Также по запросу лицензиата 
может быть организована краткая презентация указанных функциональных 
возможностей по видеоконференцсвязи. 
 

4. Прием предложений по расширению функциональных 
возможностей. 
 

 Служба поддержки принимает от действующих пользователей 
продукта предложения по расширению или модификации его 
функциональных возможностей и передает их разработчикам программного 
обеспечения. Каждое предложение проходит анализ с научно-технической, 
программной и коммерческой точек зрения, после чего принимается решение 
о возможности, целесообразности, приоритете и сроках его реализации в 
одной из будущих версий программного продукта. Основное влияние на 
принятие положительного решения о реализации нового функционала 
оказывает наличие необходимых материалов в открытых источниках. 
 Основными направлениями, по которым принимаются пожелания по 
развитию функционала программного продукта «МиР ПиА Процесс+», 
являются: 
 а) Добавление новых химических веществ.  
 б) Добавление новых методов расчета фазовых равновесий. 
 в) Добавление новых методов расчета существующих теплофизических 
свойств материальных потоков. 
 г) Добавление новых теплофизических свойств материальных потоков. 
 д) Добавление новых методов расчета существующих объектов 
технологической схемы. 
 е) Добавление новых результатов расчета существующих объектов 
технологической схемы. 



 ж) Добавление новых объектов технологической схемы. 
 

5. Вопросы, касающиеся возможных сбоев в работе программного 
продукта. 

 
Для решения вопросов, касающихся сбоев в работе программного 

продукта, специалистам технической поддержки необходимо передать 
полную информацию о последовательности действий и настроек, вводимых 
пользователем и приводящих к возникновению отказа в работе программы. В 
подавляющем большинстве случаев для корректного воспроизведения 
сценария, приводящего к отказу в работе программы, пользователю 
необходимо передать в службу технической поддержки файл, имеющий 
последнее сохранение перед программным сбоем. 

Кроме этого специалисты технической поддержки вправе запросить у 
пользователя дополнительную техническую информацию (используемую 
операционную систему, ее версию, сетевые настройки, параметры файловой 
системы и т.д). 
 В случае выхода из строя ключа защиты программного продукта «МиР 
ПиА Процесс+» служба технической поддержки производит заказ нового 
ключа защиты у производителя, программирует и отправляет его лицензиату. 
В это же время вышедший из строя ключ лицензиат обязан вернуть 
лицензиару. После получения нового ключа защиты лицензиатом служба 
технической поддержки консультирует его системных администраторов по 
вопросам настройки программного продукта «МиР ПиА Процесс+» для 
работы с новым ключом. 
 На время замены ключа защиты служба технической поддержки 
открывает специалистам лицензиата возможность работы с помощью 
онлайн-клиента «МиР ПиА Процесс+». Для этого системные 
администраторы лицензиата должны обеспечить возможность доступа к 
указанным службой поддержки IP-адресу и порту. 
 
 Техническая поддержка пользователей программного продукта «МиР 
ПиА Процесс+» осуществляется на русском языке в дистанционном формате 
следующими способами: 
 по электронной почте support@mirpia.ru, 
 по телефону 8‐800‐600‐5280, 
 по видеоконференцсвязи (платформа согласуется с каждым 
пользователем индивидуально). 
 Время работы службы технической поддержки:  

Пн-пт: с 8:00 до 19:00 (мск)  
Сб: с 9:00 до 14:00 (мск)  
Вс: выходной.  
 
Директор ООО «МИР ПИА» 
                                       к.т.н.                                Коноваленко Д.В. 


