з  а  п  р  о  с 

в службу технической поддержки Научно-технического центра АПМ (НТЦ АПМ)

Уважаемые пользователи!

Для того чтобы максимально ускорить оказание помощи в решении возникших проблем при работе с Системой APM WinMachine, APM Civil Engineering или ключами электронной защиты, просим Вас заполнить прилагаемую форму запроса. 

Оформленный запрос следует прислать в службу технической поддержки по электронной почте (e-mail: support@apm.ru) или, при ее отсутствии — по факсу (498) 600-25-11.

Присланные в службу технической поддержки запросы, оформленные в произвольной форме, рассматриваются в последнюю очередь.

	Название организации

	

	Вид эксплуатации
APM WinMachine или APM Civil Engineering: 
	опытная
	
	постоянная (зарегистри-рованный пользователь)
	

	Номер лицензионного соглашения
(для зарегистрированных пользователей) 
	

	Имя пользователя
(Фамилия, Имя, Отчество, должность лица, приславшего сообщение)
	

	E-mail пользователя
	

	Телефон пользователя
	

	Операционная система
(Windows XP, … с установленными обновлениями Windows: SP1, …)
	

	Версия программного продукта
(HASP v 10.1, …написана на бланке ионном диске)
	

	Тип и количество электронных ключей HASP: 
сетевые или локальные
(сетевой ключ – красного цвета, с характерной надписью «net»
локальный ключ – фиолетового цвета)
	

	Наличие физической сети компьютеров при использовании сетевого ключа и установленный протокол
	


Описание проблемы

	А)  Проблемы с установкой Системы APM WinMachine / APM Civil Engineering
      (не устанавливается модули Системы или драйверы электронного ключа)

· Следует прислать описание конкретного случая возникновения проблемы, а также все сообщения, выдаваемые операционной системой, желательно в виде скриншота.

В) Проблемы с электронным ключом 

     (выдается сообщение «Электронный ключ не найден» или «Модуль работает в ДЕМО-режиме»)

· Если проблемы с электронным ключом HASP возникли после установки новой версии Системы APM WinMachine / APM Civil Engineering, то отметьте, проводилось ли обновление электронного ключа в соответствии с Инструкцией по установке, и каков был результат обновления (было ли получено сообщение о том, что «Прошивка завершилась успешно»).

· Если проблемы с электронным ключом HASP возникли не вследствие инсталляции новой версии Системы APM WinMachine / APM Civil Engineering, то сообщите, установлен ли и запущен ли «Менеджер лицензий» (NetHASP License Manager) на сервере сетевых ключей HASP в соответствии с Инструкцией по установке, и если «да», то виден ли этот сетевой ключ с других компьютеров сети  —  это проверяется с помощью программы «Аладдин Монитор» (Aladdin Monitor), записанной в на инсталляционном диске.
· Следует прислать описание конкретного случая возникновения проблемы, а также все сообщения, выдаваемые операционной системой, желательно в виде скриншота.

· Для ключа HASP следует ОБЯЗАТЕЛЬНО сгенерировать файл диагностики электронного ключа(ей) в соответствии с п. V Инструкции по установке, и выслать этот файл в службу технической поддержки НТЦ АПМ по электронной почте.

С) Проблемы, возникающие в процессе работы отдельных модулей 

     (ситуации, которые приводят к аварийному завершению работы отдельных модулей системы или выводу

     неправильного, по Вашему мнению, результата расчета, и т. п.)

· В этом случае следует прислать файл расчета, проведенного с помощью данного модуля, а также описание ситуации, и перечень всех действий пользователя, которые привели к возникновению проблемы. Кроме того, следует прислать все сообщения, выдаваемые операционной системой, желательно в виде скриншота.


