Варианты технической поддержки
«Базовый» вариант технической поддержки. 

Назначение 
Данный вариант технической поддержки предназначен:
· для устранения сбоев и ошибок, возникающих в процессе функционирования программных продуктов IBM Cognos;
· для обеспечения совместимости программных продуктов IBM Cognos с новыми версиями системного и прикладного ПО, достигаемого за счет получения обновлений от компании производителя IBM.
Использование данного варианта технической поддержки предполагает наличие у Заказчика собственной службы технического обслуживания системы IBM Cognos.
Данный вариант технической поддержки включает в себя поддержку продуктов IBM Cognos компанией разработчиком – IBM (поддержка вендора).
Состав услуг 
· Обработка обращений Заказчика на устранение проблем в функционировании конфигурации;
· Первичная диагностика проблемы. Определение момента и условий возникновения ошибки, сбор информации;
· Поиск решения в базе знаний Микротест и IBM и предоставление предложений по устранению ошибки специалисту Заказчика;
· Формирование комплекта материалов для размещения запроса в службе поддержки компании производителя IBM;
· Предоставление новых версий программного продукта IBM Cognos, обновлений и Service-pack;
· Консультации по базовому функционалу программного продукта IBM Cognos;
· Предоставление оригинальной документации по программному продукту IBM Cognos.
«Базовый +» вариант технической поддержки. 

Назначение 
Основное назначение данного варианта технической поддержки аналогично назначению базового варианта + выполняются работы, направленные на предотвращение сбоев в работоспособности программных продуктов Cognos (анализ состояния системы и формирование предложений по внесению изменений в работу программных продуктов). Использование данного варианта технической поддержки предполагает наличие у Заказчика собственной службы технического обслуживания системы IBM Cognos.
Данный вариант технической поддержки включает в себя поддержку продуктов IBM Cognos компанией разработчиком – IBM (поддержка вендора).
Состав услуг 
· Первичный аудит развернутой системы;
· Периодический анализ состояния системы (анализ метрик и логов системы, проверка создания архивных копий и т.д.) и формирование рекомендаций по внесению изменений в конфигурацию системы;
· Обработка обращений Заказчика на устранение проблем в функционировании конфигурации;
· Первичная диагностика проблемы. Определение момента и условий возникновения ошибки, сбор информации;
· Поиск решения в базе знаний Микротест и IBM и предоставление предложений по устранению ошибки специалисту Заказчика (эффективность решения проблем повышается за счет наличия информации о системе Заказчика, полученной в результате периодического анализа состояния системы);
· Формирование комплекта материалов для размещения запроса в службе поддержки компании производителя IBM;
· Предоставление новых версий программного продукта IBM Cognos, обновлений и Service-pack;
· Консультации по базовому функционалу программного продукта IBM Cognos;
· Предоставление оригинальной документации по программному продукту IBM Cognos.
«Административный» вариант технической поддержки 

Назначение 
Данный вариант технической поддержки предназначен для решения задач администрирования программных продуктов IBM Cognos.
Использование данного варианта технической поддержки предполагает наличие у Заказчика собственного системного администратора, решающего общие задачи системного администрирования и выполняющего роль первой линии тех. поддержки пользователей.
Состав услуг 
Выполнение задач администрирования развернутого у Заказчика программного продукта IBM Cognos.
· Управление правами доступа в системе;
· Управление контентом (настройка расписаний, контроль выполнения заданий и т.д.);
· Настройка системных параметров системы;
· Настройка системы резервного копирования;
· Прочие задачи администрирования (анализ текущего состояния системы и т.д.).
«Поддержка решения» вариант технической поддержки 

Назначение 
Данный вариант технической поддержки предназначен для решения задач сопровождения и корректировки решения, реализованного с использованием программного продукта IBM Cognos в соответствии с условиями ведения деятельности Заказчика.
Использование данного варианта технической поддержки предполагает наличие у Заказчика собственного системного администратора, решающего задачи администрирования IBM Cognos.
Состав услуг 
Выполнение задач сопровождения решения, реализованного с использованием программного продукта IBM Cognos (корректировка источников данных, моделей, отчетов и т.д.)
«Расширенный» вариант технической поддержки 

Назначение 
Данный вариант технической поддержки предназначен для решения всех задач, связанных с функционированием как самого программного продукта IBM Cognos, так и решения, реализованного на его основе.
Использование данного варианта технической поддержки предполагает наличие у Заказчика собственного системного администратора, решающего общие задачи системного администрирования и выполняющего роль первой линии тех. поддержки пользователей Заказчика.
Состав услуг 
Выполнение задач, администрирования развернутого у Заказчика программного продукта IBM Cognos, а также задач сопровождения решения, реализованного на его основе (корректировка источников данных, моделей, отчетов и т.д.).

