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[bookmark: _Toc490726510]OPIS FUNKCJONALNOŚCI

W celu automatyzacji obsługi zgłoszeń serwisowych pomiędzy Zakładem Ubezpieczeń Społecznych a dostawcami zewnętrznymi w systemie HP Service Manager (ZUS) został zaimplementowany odrębny moduł obsługi tychże zgłoszeń. Opiera on się na wymianie komunikatów mailowych, które w treści zawierają parametry zgłoszenia i statusy jego obsługi w formacie XML. 

Przetwarzanie automatyczne komunikatów mailowych odbywa się bez przerw za wyjątkiem sytuacji awaryjnych i planowej przerwy technologicznej, która ma miejsce zawsze we wtorek w godzinach 18:00 – 20:00 – komunikaty przesłane do HP Service Manager są rejestrowane po godz. 20:00.

1.1 [bookmark: _Toc409004167][bookmark: _Toc490726511]Konfiguracja komunikacji mailowej 

Automatyczna komunikacja będzie przebiegała w oparciu o dedykowane dla HP SM skrzynki do wysyłki i odbioru komunikatów oraz podanego przez Wykonawcę (zwanego dalej Dostawcą) adresu mailowego do komunikacji.

	Skrzynka wysyłającą komunikaty z HP SM 
do serwisu Dostawcy
	Skrzynka odbierająca komunikaty zwrotne 
z  serwisu Dostawcy

	
sc@zus.pl

	
servicemanager@zus.pl




Jedynym obsługiwanym formatem wiadomości pocztowej przesyłanych Z/DO HP SM jest w format tekstowy (Plain Text Body), gdzie w treści wiadomości występuje struktura XML opisana w dalszej części dokumentu. Jeżeli umowa z usługodawcą przewiduje w komunikacji wymianę informacji niezbędnych do obsługi zgłoszenia (logi, zrzuty ekranu itp.) w postaci załączników (wszystkie typy plików za wyjątkiem plików wykonywalnych *.exe) - wiadomość może posiadać załącznik o rozmiarze pliku nie przekraczającym 5MB.

UWAGA: w treści wiadomości wystąpić może tylko struktura XML przewidziana dla komunikatu i niedozwolone są tym samym podpisy i stopki firmowe.
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Wszystkie informacje niezbędne do automatycznej obsługi zgłoszenia serwisowego zawarte są w treści komunikatu kodowanej w XML stąd też dla zachowania prawidłowego przetwarzania komunikatów treść wiadomości musi spełniać wymagania poprawności dokumentu XML (do sprawdzenia m.in. na http://www.w3.org/TR/REC-xml/  oraz posiadać strukturę odpowiednią, dla komunikatów wychodzących/przychodzących obsługiwanych przez HP Service Manager. Dla XML nie istnieje plik XSD; powiązanie znaczników XML z polami bazy danych opisano w Tabeli 1. i Tabeli 2.
 Zgodnie ze specyfikacją dla języka XML znaki o specjalnym znaczeniu znajdujące się w polach opisowych komunikatu muszą być zastąpione odniesieniami XML. Jedyne dozwolone składnie przedstawia tabela:
	Odniesienie XML
	Znak specjalny

	&lt;
	<
	Mniejszy niż

	&gt;
	>
	Większy niż

	&amp;
	&
	Ampersand

	&apos;
	'
	Apostrof

	&quot;
	"
	Cudzysłów



W przypadku gdy w strukturze XML zostaną przekazane nieprzewidziane znaczniki, e-mail z treścią komunikatu nie zostanie przetworzony.
Temat wiadomości do HP SM jest stały i brzmi: HP Service Manager Email – wiadomości z błędnym tematem lub bez niego nie zostanie przetworzony. 
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W poniższych opisach, w celu zwiększenia czytelności ich struktury, komunikaty przedstawiono w postaci wielu linii, jednak rzeczywisty komunikat XML nie powinien zawierać żadnych znaków końca linii (LF, CR itp.) w tekście, tzn. cały komunikat powinien być wysłany jako jedna linijka tekstu. 
W treści komunikatów nie należy stosować nagłówków XML (z definicją wersji języka i kodowania). Treść ma zawierać tylko sekcję <zs>.
Struktura komunikatów przesyłanych z HP SM w ZUS do systemu Dostawcy jest następująca:

<zs cat="ZUS" id="ZS38899" idSC=" " time="31/10/2012 14:51:30" type="[O|A|I|R|Z|ZEN|ZNN|ZT|ZTN|ZP]" >
<usl id="<identyfikator usługi dostawcy>" poziom="<poziom programu np. Incydent Krytyczny>"     priorytet=" <np. błąd zwykły> " serw="<identyfikator programu serwisowego> "/>
<contact email="Maria.Nowak100@zus.pl" loc="<lokalizacja zgłaszającego np. Rybnik>" name="NOWAK, MARIA" tel="324390114"/>
<opis>
<p id="1" war="pierwsza linia opisu"/>
<p id="2" war="druga linia opisu"/>
<p id="3" war="kolejna linia opisu"/>
<p id="4" war="kolejna linia opisu…"/>
</opis>
<parametry>
<param id="1" name="Login SWEZ" war="Maria.Nowak100"/>
<param id="2" name="Moduł SWEZ" war="HR-Płace"/>
<param id="3" name="Źródłowe EK:" war="RT1#01 (SAP_HRT_200)"/>
<param id="4" name="Podkategoria:" war="service catalog"/>
<param id="5" name="Typ produktu:" war="service catalog"/>
<param id="6" name="Typ problemu:" war="service catalog"/>
</parametry>
</zs>
Wymagany zakres przekazywanej informacji:
· id – identyfikator zgłoszenia serwisowego w HP SM  w ZUS,
· idSC – zewnętrzny identyfikator zgłoszenia serwisowego, 
· type – typ komunikatu. Dopuszczalne wartości:
· O – Otwarcie. Rejestracja zgłoszenia serwisowego w systemie Dostawcy, z pustym atrybutem idSC. Nie zawiera elementu opisu. Komunikat powoduje uruchomienie naliczania czasu obsługi zgłoszenia.
· A – Aktualizacja. Powtórne wysłanie ZS z HP SM w ZUS do serwisu Dostawcy. Wypełnione atrybuty id i idSC. Obowiązkowy element <opis>, możliwy element <parametry>. Komunikat wznawia czas obsługi zgłoszenia, 
· P – pytanie do użytkownika. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis> zawiera treść pytania. Komunikat wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia.
· I – Nieformalna wiadomość. Zwykły komunikat informacyjny  z HP SM w ZUS do serwisu Dostawcy. Wypełnione atrybuty id i idSC. Obowiązkowy element <opis>, możliwy element <parametry>. Komunikat nie będzie związany z przeliczaniem czasu zgłoszenia 
· R – Reklamacja. Wypełnione atrybuty id i idSC. Obowiązkowy element <opis>.
· ZEN – negacja przesłanego  przez serwis Dostawcy komunikatu 
o konieczności eskalacji zgłoszenia. Wypełnione atrybuty id, idSC oraz Obowiązkowy element <opis>. Komunikat wznawia bieg czasu obsługi zgłoszenia.
· ZP – Żądanie zmiany programu serwisowego. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz element <usl> zawierający proponowany poziom (program serwisowy) w HP SM w ZUS,
· ZNN – negacja przedstawionych przez serwis Dostawcy zaleceń naprawczych. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis>. Komunikat wznawia bieg czasu obsługi zgłoszenia,
· Z – Zamknięcie. Informacja o zamknięciu zgłoszenia w SM. Komunikat ma znaczenie wyłącznie informacyjne 
i oznacza zakończeni obsługi zgłoszenia w ZUS  - po tym komunikacie zgłoszenie serwisowe nie jest już aktualizowane,
· ZT – potwierdzenie skuteczności zaproponowanego przez serwis Dostawcy obejścia. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz opcjonalny element <opis>. Komunikat wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia,
· ZTN  - negacja zaproponowanego przez serwis Dostawcy obejścia. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis>, Komunikat wznawia czas obsługi zgłoszenia,
Komunikat typu „O” będzie powodował utworzenie zgłoszenia serwisowego.

Poszczególne pola w treści XML zawierają jak opisano:
· time – data i czas przesłania komunikatu XML,
· cat – kategoria, wartość stała, zawsze „ZUS”,
· usl – informacje o usłudze:
· id – identyfikator usługi Dostawcy, której dotyczy zgłoszenie, zawarty w polu elementu konfiguracji zgłoszenia serwisowego,
· serw – identyfikator usługi serwisowej Dostawcy, odpowiadający umowie w rejestrach dla zgłoszeń serwisowych,
· poziom – wybrany przez zamawiającego poziom świadczenia usługi serwisowej Dostawcy,
· priorytet – priorytet dotyczący błędu, pole przekazywane domyślnie jako poste obecnie – bo jest tożsame z poziomem.
· contact – dane kontaktowe (imię i nazwisko, e-mail, telefon) zgłaszającego,
· opis – opis zgłoszenia serwisowego.
Pozostałe wartości (opcjonalnie):
· parametry – obecnie są to wartości ze źródłowego incydentu, z którego utworzono zgłoszenie serwisowe. 
Właściwa treść zgłoszenia serwisowego nie jest w sekcji parametry przekazywana – jest to tylko zawartość wykorzystywana przez niektórych dostawców w celach statystycznych.
 Ilość i treść parametrów jest zmienna, a wynika to wynika to rozwijającej się kategoryzacji zgłoszeń. W powyższym przykładzie są to:
· Element Konfiguracji,
· Podkategoria,
· Typ produktu,
· Typ Problemu.
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Odpowiedź z systemu serwisu Dostawcy do HP SM  w ZUS ma następującą strukturę:
<zs id="ZS00122" idSC="XXXXXX" type="[A|O|I|R|P|D|ZE|ZN|ZT|ZP|Z]">
<usl id="<identyfikator usługi dostawcy>" serw="<identyfikator programu serwisowego>" poziom="<poziom programu np. Incydent krytyczny"/>
<opis>
     <p id="1" war="pierwsza linia opisu"/>
     <p id="2" war="kolejna linia opisu"/>
</opis>
</zs>
Wymagany zakres przekazywanych wartości w poszczególnych typach komunikatów  (type):
· O – rejestracja w serwisie Dostawcy i nadanie. Wypełnione atrybuty id i idSC. Dozwolony opcjonalnie element <opis>. Komunikat powoduje uruchomienie naliczania czasu obsługi zgłoszenia.
· A - komunikat aktualizacyjny stosowany przez serwis Dostawcy w sytuacji, gdy odpowiedź zostanie pozyskana wcześniej, przed wysyłką komunikatu „A” z ZUS. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis> zawiera treść aktualizacji. Komunikat wznawia czas obsługi zgłoszenia.
· P – pytanie do użytkownika. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis> zawiera treść pytania. Komunikat wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia. 
· I – Nieformalna wiadomość. Zwykły komunikat informacyjny z serwisu Dostawcy do ZUS. Wypełnione atrybuty id i idSC. Obowiązkowy element <opis>, możliwy element <parametry>. Komunikat nie będzie związany z przeliczaniem czasu zgłoszenia.
· D – Diagnoza zgłoszenia. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis> z opisem diagnozy. 
Diagnoza z atrybutem <SYS_USZ_SND> wskazuje na konieczność obsługi zgłoszenia w usłudze serwisowej SND zawiesza czas obsługi zgłoszenia i powoduje przeliczenie czasu wg komunikatu wg wymaganego po niej komunikatu ZP z ZUS (potwierdzonego komunikatem ZP z serwisu Dostawcy).
· R – reklamacja usługi i poziomu zgłoszenia. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz element <opis> oraz <usl /> z sugerowaną inną usługą i poziomem. Komunikat wstrzymuje czas zgłoszenia. Oczekiwanym komunikatem ze strony ZUS jest ZP, który po potwierdzeniu komunikatem z serwisu Dostawcy przelicza czas obsługi zgłoszenia wg reklamowanych parametrów.
· ZE – Eskalacja zgłoszenia (zgłoszenie błędnie skierowane do Dostawcy). Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis>. Spodziewaną odpowiedzią ze strony ZUS  jest zamknięcie zgłoszenia serwisowego lub komunikat ZEN. Komunikat wstrzymuje naliczanie czasu obsług zgłoszenia.
· ZN – Zalecenia naprawcze. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis> z zaleceniami naprawczymi. Spodziewaną odpowiedzią ze strony ZUS jest zamknięcie zgłoszenia lub negacja zaleceń naprawczych (rozwiązania) – komunikat typu ZNN. Komunikat wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia.
· ZP – Potwierdzenie rejestracji żądania programu serwisowego. Wypełnione atrybuty id i idSC. Komunikat zmienia czas obsługi przeliczając czas wg parametrów zmienionego programu serwisowego. 
· ZT – Zalecenia tymczasowe. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz Obowiązkowy element <opis> z zalecaniami tymczasowymi (obejściem). Spodziewanym komunikatem ze strony ZUS jest potwierdzenie obejścia komunikat ZT lub komunikat ZTN (ponownie uruchamiający bieg czasu zgłoszenia). Komunikat ZT wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia.
· Z – Prośba o zamknięcie. Wypełnione atrybuty id i idSC. Komunikat wstrzymuje czas obsługi zgłoszenia.

UWAGA: Komunikatem potwierdzającym przyjęcie do obsługi zgłoszenia jest komunikat typu „O” wysyłany do HP SM.  Dopiero po przyjęciu do obsługi zgłoszenia serwis Dostawcy może przekazywać komunikaty pozostałych typów.

Po otrzymaniu z HP SM komunikatu informacyjnego typu „Z” (o zamknięciu zgłoszenia) nie ma już możliwości rejestracji komunikatów dotyczących danego zgłoszenia serwisowego.
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Dla poprawnego przetwarzania i przechowywania danych związanych z przekazywanymi komunikatami ZS niezbędne jest zachowanie dozwolonych rozmiarów pól komunikatu. Mapowania pól dla komunikatów wychodzących i przychodzących do HP Service Manager zawarte są w poniższych tabelach:

	Pole komunikatu XML
	Parametry pola w bazie SQL

	Element XML
	Atrybut XML
	

	zs
	id
	[varchar](60)

	
	idSC
	[varchar](50)

	
	type
	stałe  = O,A,I,R,ZEN,ZP,ZNN,Z,ZT,ZTN

	
	cat
	stały = ZUS

	usl
	id
	[varchar](300)

	
	serw
	[varchar](60)

	
	poziom
	[varchar](60)

	
	priorytet
	[varchar](60)

	contact
	name
	[varchar](100)

	
	email
	[varchar](140)

	
	tel
	[varchar](60)

	
	loc
	[varchar](140)

	opis
	p
	[varchar](1000) – ograniczenie dotyczy każdego wiersza opisu w komunikacie

	parametry
	param
	[text]


Tabela 1. Mapowanie pól komunikatu xml w komunikacie do serwisu Dostawcy

	Pole komunikatu XML
	Parametry pola w bazie SQL

	Element XML
	Atrybut XML
	

	zs
	id
	[varchar](60)

	
	idSC
	[varchar](50)

	
	type
	stałe  = A,O,P,D,I,R,ZE,ZN,ZP,ZT, Z

	opis
	p
	[varchar](1000) – ograniczenie dotyczy każdego wiersza opisu w komunikacie


Tabela 2. Mapowanie pól komunikatu xml w komunikacie do HP Service Manager

W przypadku gdy znacznik XML powiązany jest z polem typu text, jego długość ograniczona jest parametrami pola w tablicy.

Dla komunikatów XML, w których występuje wielokrotność elementów tego samego typu, ich ilość jest nieograniczona. Element idSC (Identyfikator zewnętrzny) jest generowany poza HP SM w ZUS, w związku z czym jego format musi być znakowy. Id (wewnętrzne) generowane w HP SM w ZUS składa się ze stałego przedrostka „ZS” (dwa znaki) oraz 5 cyfr. Całość jest łączona jako znak.
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Wdrożenie automatycznej komunikacji w zakresie obsługi zgłoszeń serwisowych poprzedzone jest zawsze testami przedprodukcyjnymi w środowisku testowym HP Service Manager i środowisku testowym Dostawcy usług.  Dla odpowiedniego zamodelowania usług Dostawcy konieczny jest bezpośredni kontakt technologów odpowiedzialnych za wdrożenie po obu stronach i przekazanie danych dotyczących metryk świadczonych usług takich jak:

· nazwa umowy serwisowej,
· nazwy świadczonych usług, 
· programy serwisowe dla usług (określające priorytety świadczonych usług),
· wskazany adres e-mail dedykowany do komunikacji zgłoszeniowej (dozwolona długość do 150 znaków – możliwość wskazania kilku adresów mailowych jeśli mieszczą się w tej długości pola),
· powołane usługi wewnętrzne w ZUS wspierające usługi Dostawcy,
· harmonogram testów i wdrożenia.

Po zamodelowaniu środowisk testowych testy przebiegają z udziałem centrum wsparcia informatyki, które docelowo obsługiwać ma zgłoszenia Dostawcy. W czasie testów symulowana jest obsługa wszystkich możliwych komunikatów jakie obsługuje opisana  w dokumencie funkcjonalność.

Po zakończeniu pomyślnym testów ustalona zostaje data implementacji rozwiązania w środowisku produkcyjnym. 

Należy pamiętać, że jednostronne wprowadzanie nie testowanych zmian w konfiguracji komunikacji i strukturze komunikatów jest niedopuszczalne i może skutkować błędami w przetwarzaniu komunikatów. 

1.7 [bookmark: _Toc490726517][bookmark: _Toc372610178][bookmark: _Toc409004173]Scenariusze Testowe
Poniżej zamieszczono standardowy scenariusz testów wymiany komunikatów XML między systemami Dostawcy a Zamawiającego przed integracją na środowisku produkcyjnym.

	NR KROKU
	OPIS KROKU SCENARIUSZA
	OCZEKIWANY WYNIK

	1
	Komunikat typu O do SZ - otwarcie ZS w ZUS
	Założony ZS po stronie SZ

	2
	Komunikat typu O do ZUS – potwierdzenie przyjęcia zs do obsługi
	Zarejestrownay idSC w ZUS – start czasu obsługi zgłoszenia

	3
	Komunikat typu D - diagnoza
	Zarejestrowana Diagnoza w historii ZS

	4
	Komunikat I do SZ – Czas obsługi bez zmian
	Zarejestrowany w SZ komunikat typu I – czas obsługi bez zmian

	5
	Komunikat typu ZN do ZUS
	Zarejestrowane zalecenia naprawcze w ZUS – wstrzymany czas obsługi ZS

	6
	Komunikat typu ZNN do SZ – wznowiony czas obsługi ZS w ZUS
	Zarejestrowany w SZ komunikat typu ZNN

	7
	Komunikat typu P do ZUS
	Zarejestrowane w ZUS pytanie do użytkownika – wstrzymany czas obsługi 

	8
	Komunikat typu A do SZ – wznowiony czas obsługi
	Zarejestrowana aktualizacja w SZ

	9
	Komunikat typu ZT do ZUS
	Zarejestrowane Obejście w ZUS – wstrzymany czas obsługi ZS

	10
	Komunikat ZTN do SZ – wznawia czas obsługi ZS
	Zarejestrowany ZTN w SZ

	11
	Komunikat ZN do ZUS
	Zarejestowane zalecenia naprawcze w ZUS – wstrzymywany czas obsługi ZS

	12
	Komunikat typu Z do SZ – zamknięcie zgłoszenia
	Zarejestrowany komunikat typu Z



Prawidłowy obieg komunikatów:

	Komunikaty z HP SM ZUS (czynność/typ komunikatu)
	Oczekiwany komunikat od Dostawcy (czynność/typ komunikatu)

	Otwarcie zgłoszenia/O
	Potwierdzenie rejestracji zgłoszenia/O

	
	Przekazania diagnozy/D

	
	Przekazanie zaleceń tymczasowych/ZT

	
	Przekazanie zaleceń naprawczych/ZN

	Potwierdzenia lub negacja zaleceń tymczasowych lub naprawczych/ZT, ZTN, ZNN*
	

	
	Prośba o zamknięcie zgłoszenia/Z

	Zamknięcie zgłoszenia/Z
	



Opcjonalnie w razie potrzeby w obsłudze zgłoszenia serwisowego mogą pojawić się w obiegu następujące kroki:

	
	Eskalacja zgłoszenia/ZE

	Negacja eskalacji/ZEN lun zamkniecie zgłoszenia/Z
	

	
	Reklamacja poziomu usługi/R

	Negacja eskalacji/ZEN lub zamknięcie zgłoszenia/Z
	

	
	Reklamacja poziomu usługi/R

	Żadanie zmiany programu serwisowego/ZP
	

	
	Potwierdzenie zmiany programu serwisowego/ZP

	Aktualizacja – przekazanie dodatkowych danych/A
	

	Komunikaty z HP SM ZUS (czynność/typ komunikatu)
	Oczekiwany komunikat od Dostawcy (czynność/typ komunikatu)

	Otwarcie zgłoszenia/O
	Potwierdzenie rejestracji zgłoszenia/O

	
	Przekazanie diagnozy/D

	
	Przekazanie zaleceń tymczasowych/ZT

	
	Przekazanie zaleceń naprawczych/ZN

	Potwierdzenia lub negacja zaleceń tymczasowych lub naprawczych/ZT, ZTN, ZNN*
	

	
	Prośba o zamknięcie zgłoszenia/Z

	Zamknięcie zgłoszenia/Z
	



Opcjonalnie w razie potrzeby w obsłudze zgłoszenia serwisowego mogą pojawić się w obiegu następujące kroki:

	Komunikaty z HP SM ZUS (czynność/typ komunikatu)
	Oczekiwany komunikat od Dostawcy (czynność/typ komunikatu)

	
	Eskalacja zgłoszenia/ZE

	Negacja eskalacji/ZEN lub zamknięcie zgłoszenia/Z
	

	
	Reklamacja poziomu usługi/R

	Żądanie zmiany programu serwisowego/ZP
	

	
	Potwierdzenie zmiany programu serwisowego/ZP

	
	Pytanie do użytkownika /P

	Aktualizacja – przekazanie dodatkowych danych/A
	



1.8 [bookmark: _Toc490726518]Konsultacje wzajemne między dostawcami i ZUS

W oparciu o mechanizm komunikacji do obsługi zgłoszeń serwisowych działa system obsługi wzajemnych Konsultacji Utrzymaniowych pomiędzy dostawcami usług dla ZUS. Konsultacje służą do wymiany informacji w zakresie projektowania i eksploatacji zasobów utrzymywanych przez dostawców.

Moduł konsultacji dotyczy wyłącznie Dostawców biorących udział w konsultacjach wzajemnych na podstawie stosownych umów.

Obieg komunikacji jest realizowany i rejestrowany przy pomocy HP Service Manager. 

Uczestnikami procesu konsultacji są:

- Zgłaszający Zapotrzebowanie na  Konsultacje - „Zamawiający”,
- Udzielający Konsultacji  -  „Wykonawca”.

W procesie konsultacji Wykonawcą\Zamawiającym może być każdy usługodawca zewnętrzny oraz Zakład Ubezpieczeń Społecznych. Do każdego typu komunikatu może być dołączony załącznik binarny lub *.txt do 5mb. Sekwencja komunikatów nie jest sztywna, co oznacza, że np. Wykonawca może przesłać do zgłoszenia konsultacyjnego dwa komunikaty typu ZN.

1.7.1 Treść komunikatów przychodzących od Zamawiającego do Wykonawcy

<zs id="" idSC="XXXXXX" type="[O|A|Z]">
<usl id="<identyfikator usługi dostawcy>" serw="<identyfikator programu serwisowego>" poziom="<poziom programu np. Incydent krytyczny"/>
<opis>
     <p id="1" war="pierwsza linia opisu"/>
     <p id="2" war="kolejna linia opisu"/>
</opis>
</zs>
Istotne znaczenie ma atrybut type, który w tym przypadku może zawierać następujące wartości:
· O – przekazanie zapotrzebowania na konsultacje. Wymagana sekcja <opis> oraz <usl>, 
· A - komunikat aktualizacyjny stosowany przez Zamawiającego po prośbie Wykonawcy po prośbie o dodatkowe informację. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis> zawiera treść aktualizacji. Komunikat wznawia czas obsługi konsultacji,
· Z – zamknięcie konsultacji. Komunikat ma znaczenie wyłącznie informacyjne i oznacza potwierdzenie zakończenia obsługi konsultacji u Zamawiającego - po tym komunikacie konsultacja nie jest już aktualizowana.
1.7.2 Treść komunikatów wychodzących od Wykonawcy do Zamawiającego 
<zs id="XXXXX" idSC="YYYYYY" type="[O|P|ZN]">
<usl id="<identyfikator usługi dostawcy>" serw="<identyfikator programu serwisowego>" poziom="<poziom programu np. Incydent krytyczny"/>
<opis>
     <p id="1" war="pierwsza linia opisu"/>
     <p id="2" war="kolejna linia opisu"/>
</opis>
</zs>
Istotne znaczenie ma atrybut type, który w tym przypadku może zawierać następujące wartości:
· O – Potwierdzenie przyjęcia zapotrzebowania na konsultację. Przekazanie zwrotnego identyfikatora id Wykonawcy  do Zamawiającego. Zawiera ponadto idSC Zamawiającego. Nie zawiera elementu opis. Komunikat uruchamia czas konsultacji.
· P – prośba Wykonawcy o przekazanie dodatkowych informacji dot. konsultacji. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis> zawiera treść aktualizacji. Komunikat wstrzymuje czas obsługi konsultacji.
· ZN – udzielenie konsultacji. Wypełnione atrybuty id i idSC oraz obowiązkowy element <opis> zawiera treść aktualizacji. Komunikat wstrzymuje bieg czasu konsultacji.


Komunikacja w zakresie konsultacji wykorzystuje opisaną w punkcie 1.1 konfigurację wiadomości mailowych, a pola komunikatu konsultacyjnego podlegają zasadom opisanym w punkcie 1.4.


[bookmark: _Toc490726519]FORMULARZ ZGŁOSZENIA SERWISOWEGO
	Formularz Zgłoszenia Serwisowego
	[image: Logo_zus]

	Nr Zgłoszenia:
	Data i godzina zgłoszenia:

	Dane Zgłaszającego (zakres informacji zgodny z umową):

	Model urządzenia/Nazwa aplikacji:

	Opis Zgłoszenia:

	Data i godzina potwierdzenia przyjęcia Zgłoszenia Serwisowego:

	Rozwiązanie:

	Data i godzina dostarczenia rozwiązania Zgłoszenia Serwisowego:

	Uwagi Zgłaszającego (w przypadku zakwestionowania skuteczności rozwiązania) 

	Podpis Zgłaszającego potwierdzający skuteczność rozwiązania Zgłoszenia Serwisowego:



[bookmark: _Toc410126362][bookmark: _Toc410127196]


[bookmark: _Toc490726520]PROTOKÓŁ POTWIERDZENIA INTEGRACJI SYSTEMU OBSŁUGI ZGŁOSZEŃ WYKONAWCY Z SYSTEMEM OBSŁUGI ZGŁOSZEŃ ZAMAWIAJĄCEGO

Zgodnie z umową nr ………………………………………………………………………... z dnia ………………………… zespół w składzie:
	Przedstawiciele Dostawcy
	Przedstawiciele Zamawiającego


	1. ……………………………….
	1. ……………………………………..


	2. ……………………………….
	2.  …………………………………..


				
potwierdza, że integracja systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego nastąpiła w dniu …………………………………… .

	Przedstawiciele Dostawcy
	Przedstawiciele Zamawiającego


	1. ……………………………….
	1. ……………………………………..


	2. ……………………………….
	2.  …………………………………..






………………………………………, dnia…………………………. 	
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