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1) Uvod

Tento dokument slouzi k jednoznaénému nadefinovani pravidel pro komunikaci mezi CSSZ a externimi
firmami pomoci strukturovanych emailll za GCelem predavani informaci o prlibéhu feseni incident(
mezi servisdeskem CSSZ a servisdesky dodavatelskych firem.

Dokument je zavazny pro_dodavatelské firmy €SSz v pripadech, kdy je dohodnuta podpora
prostfednictvim servisdesku CSSZ.

Adresy urcené pro komunikaci s externimi firmami jsou dvé, jedna slouzi pouze pro odeslani a druha

slouzi pouze pro prijem.

Odchozi posta véSSZ: servisdesk@cssz.cz — z této adresy chodi e-maily dodavatelim
Pfichozi posta CSSZ: servisline@cssz.cz — na tuto adresu chodi e-maily od dodavateld

2) Stavovy diagram

Diagram stavii CSSZ a Externi firmy
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3) Typy e-mailti

a) 0d €SSz externi firmé

Klicové slovo Pfechod mezi stavy Popis
(dle diagramu)
ASSIGNED Open, WIP -> Prvotni predani incidentu externi firmé. Externi
External pending firma si timto zaklada incident ve svém SD. Mize
obsahovat i pfilohu.

WORKING External waiting -> ReSitel na strané CSSZ vraci incident zpét na

External working externi firmu. Zpravidla pfidava pozadovanou
informaci, kterou mél doplnit ve stavu waiting.
Tento email pouze informuje externi firmu, ze ma
incident opét v reSeni (working).

REJECTED External resolved -> Resitel na strané €SSZ odmité fedeni externi firmy

External rejected a vraci incident zpét k feSeni. Zaroven mail
obsahuje v tagu divod nevyfeseni.

UPDATE pouze aktualizace Tuto zpravu je mozné poslat ve vSech externich
stavech. Zprava se posila v okamziku, kdy reSitel
chce poslat externi firmé komentar. Navic se tento
typ zpravy odesilda automaticky, jakmile je k
incidentu pridana ptiloha.

b) Od externi firmy €SSZ

Klicové slovo Prechod mezi stavy Popis
(dle diagramu)
ACCEPTED External pending -> Externi firma pfijima predany incident. Incident byl
External accepted zalozen v SD externi firmy a bylo mu pfidéleno ID.
Toto ID je v emailu od externi firmy obsazeno v
tagu <external_number>.
ID SD externi firmy neni nutné vyzadovano. Pokud
vsak nebude v emailu ACCEPTED vyplnéno, Zadné
dalsi odchozi emaily ze strany CSSZ nebudou mit
ID vypInéno. ID SD externi firmy se zpracovava jen
a pouze z emailu ACCEPTED.
REFUSED External pending -> Externi firma odmitd pfifazeny incident.
WIP Nelze odeslat REFUSED po odeslani ACCEPTED.
WORKING External accepted, Externi firma informuje, 7e na feSeni incidentu
rejected, testing -> pracuje.
External working
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WAITING External accepted, Externi firma vyZaduje dal& podklady od (SSZ.
rejected, testing, working -| Timto emailem informuje, e Fegeni incidentu je
> pozastaveno z divodu &ekani na podklady od
External waiting Cssz.

TESTING External accepted, Externi firma informuje, Ze testuje implementaci

rejected, working -> Fedeni incidentu.

External testing

RESOLVED External accepted, Externi firma informuje, Ze incident je vyfeSen.
r>eJected, working, testing - | 1ncident prechézi zpét na stranu CSSZ.

External resolved

UPDATE pouze aktualizace Externi firma aktualizuje incident bez zmény stavu.
Touto zpravou miZe poslat bud’ textovy komentar,
nebo prilohu.

4) Struktura e-mailu

Email ma striktni XML strukturu. Musi byt odeslan ve formé prostého textu (plain text) a nemél by
obsahovat  Zadny jiny text  okolo. Pfedmét emailu je vidy ve  tvaru
klicove_slovo:id_incidentu_cssz, kde klicove_slovo je KkliCové slovo z tabulek vySe a
id_incidentu_cssz je id incidentu 4 SD na strané CSSZ.

Priklad predmétu e-mailu: UPDATE:6012356
a) Télo e-mailu

Télo emailu ma nasledujici strukturu, komentafe popisuji vyznam jednotlivych tagQ,
Zluté jsou vyznaceny polozky, které méni externi firma:

<?xml version="1.0" encoding="windows-1250"?>

<conector>

<status>ASSIGNED</status> //stav/typ akce (CSSZ i EXFIRMA)
<brief_desc>....</brief_desc> //stru¢ny popis (brief description) (CSSZ)
<number>IM00023</number> //¢&slo IM v systému CSSZ (CSSZ)
<external_number>EXNUMBER-12-08</external_number> //ID SD externiho
partnera (EXFIRMA)

<location>Praha €SSZ</location> //lokalita (CSSZ)

<open_time>03/03/06 12:45:24</open_time> ¢as otevreni incidentu (CSSZ)
<contact_name>Pavel Jarosik</contact_name> //Jméno a prijmeni kontaktni osoby
(€SS2)

<contact_phone>36869849584</contact_phone> //telefonni Cislo kontaktni osoby
(CSS2)

<vcontact_email>pavel.jarosik@cssz.cz</contact_emai|> //email kontaktni osoby
(CSS2z)

<description>Popis incidentu</description> //Uplny popis incidentu (CSSZ)
<assignment>Externi firma</assignment> //FeSitelskd skupina (externi partner)
(CSS2)

<agreement_id>Nazev smlouvy</agreement_id> //smlouva (éSSZ)
<assignee_name></assignee_name> // NA

<sec_assignment></sec_assignment> // NA
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<external_assignee_name>Novak</external_assignee_name> //jméno a prijmeni
Clovéka externi firmy ktery by mnél pozadavek resit (EXFIRMA)
<priority>4</priority> //interni priorita incidentu mozné hodnoty 1 az 5, kde 1=
Kritickd, 5 =Velmi nizka (CSSZ)

<category>PC - HW - Klavesnice</category> //kategorie incidentu (€SS2)
<subcategory> </subcategory > //podkategorie incidentu (CSSZ)
<product_type>PP - Produk¢ni prostfedi</product_type> //Prostfedi aplikacni
vrstvy (CSSZ)

<problem_type>A</problem_type> //Priorita pro externi firmu (CSSZ)
<update_time>05/03/06 12:03:25</update_time> //Cas aktualizace, kdy byla
aktualizace provedena (CSSZ i EXFIRMA)

<update> ....test.... </update> //text aktualizace mizZe byt na vice radkd
v pripadé vyredeni je to text redeni (CSSZ i EXFIRMA)

<ci>039029283</ci> //konfiguracni polozka (HW, SW, Aplikace) (€SSZ)
<serial_no>SNKJID84373HD</serial_no> //sériové ¢&islo konfiguracni polozky (€SSZ)
<ci_type>Computer</ci_type> //typ konfiguraéni polozky (CSSZ) 5
<ci_subtype>Desktop</ci_subtype> //podtyp konfiguracni polozky (CSSZ)
<ci_name>Dell VIP </ci_name> //nazev konfigura¢ni polozky (CSSZ)
<ci_speci1:ication>DELL Optiplex GX260</ci_specification> //specifikace konfiguracni
polozky (CSSZ)

<close_time>09/03/06 12:45:24</close_time> //datum &as uzavieni (CSSZ)
</conector>

b) Tag CDATA

Vzhledem k nekontrolovatelnému vstupu nékterych atributl a moznému naruseni XML struktury
jsou textové atributy oSetfeny tagem CDATA. Jedna se o tagy <brief _desc>, <description> a
<update>. Struktura zminénych tagll pak vypada nasledovné:

<brief_desc><![CDATA[Stru¢ny popis]]></brief_desc>
<descrtiption><![CDATA[Popis incidentu]]></descrtiption>
<update><![CDATA[Aktualizace]]></update>

5) UPDATE

Resitel na strané CSSZ ma 2 moznosti, jak vyvolat aktualizaci informaci o incidentu a odeslani tak
emailové zpravy typu UPDATE.

a) Pridani prilohy

Pokud je incident v jednom z externich stavi a je ptidédna ptiloha (pomoci akce
Pfidat pfilohu), je automaticky odeslan email typu UPDATE pravé s pridanou
prilohou. Resitel nema moznost nijak zasahovat do textu odesilaného emailu. Email
ma standardni strukturu se vSemi atributy.

(Pokud je pfiloha vlozena rovnou pfi tvorbé incidentu, nikoli jesté v nékterém
z externich stavl, odedle se tato ptiloha s e-mailem ASSIGNED.)
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6)

b) Textova zprava

Pokud chce resitel predat externi firmé néjaky komentar, ma k tomu k dispozici akci
Odeslat poznamku (dodavateli) (akce PFidat poznamku slouzi pro pfidani interni
poznamky, po které nasleduje notifikace resiteli, nikoliv externi firmé). Ve formulafi
vypiSe text komentafe a po potvrzeni se odesle email typu UPDATE. Email ma
standardni strukturu se vSemi atributy a textovy komentar je vyplnén v tagu
<update>.

Zpracovani prichozich mailii na strané €SSz

a)
b)
<)
d)

e)

Kazdy email, ktery pfijde na adresu urCenou pro pfijimani strukturovanych emailll
(servisline@cssz.cz), je zpracovan, pokud je predmét v pozadovaném tvaru.

Nasledné se ovéfuje Cislo incidentu z predmétu emailu. Pokud takovy incident neexistuje,
email se pouze uloZi v DB a pfipiSe se pfiznak "Incident neexistuje".

Pokud incident s danym Cdislem existuje, ulozi se email k incidentu do kolekce Emaily
dodavatele.

Pokud se jedna o email typu ACCEPTED a obsahuje ID externiho SD, je toto ID uloZzeno do
atributu incidentu.

Pokud se jednd o email typu UPDATE, je email uloZzen k incidentu do kolekce Poznamky
dodavatele a do kolekce Emaily dodavatele.

Pokud email obsahuje pfilohu, je tato pfiloha ulozena k incidentu do kolekce Prilohy.

Pokud je povolen pfechod mezi stavy podle typu zpracovaného emailu, pfechazi incident do
pozadovaného stavu.
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