EN
MINISTERE

DE L'EDUCATION
NATIONALE,

DE LENSEIGNEMENT

SUPERIEUR

ET DE LA RECHERCHE

Liberté
Egalité
Fraternité

Direction du numérique
pour I'éducation
Sous-direction des services
numériques

Bureau des services et outils
numériques pour I'éducation
(DNE SN1)

99, rue de Grenelle
75357 Paris SP 07

Secrétariat général

Service de I'action
administrative et des
moyens

Sous-direction des achats
(SAAM B)

Bureau de la stratégie

et de l'ingénierie des achats
(SAAM B1)

61-65, rue Dutot
75732 Paris Cedex 15

CAHIER DES CLAUSES

TECHNIQUES PARTICULIERES

ANNEXE 04.4 : Contrat d’interface SUMIT ITSM JIRA

Procédure : MEN-SG-AO0O-24002
Objet : Prestations de prise en charge de la solution du gestionnaire d’acces aux ressources (GAR),

Secrétariat général

d'hébergement, d'exploitation, de maintenance, de support et de développement de ladite
solution pour le compte du ministére de I'Education nationale, de I'Enseignement supérieur et de |a

Recherche.



CONTRAT D’INTERFACE DES
OUTILS ITSM ACADEMIE
ORLEANS-TOURS

ET SUPPORT GAR

Date de publication 28 septembre 2022



CONTRAT D’INTERFACE ENTRE DES OUTILS ITSM ACADEMIE ORLEANS-TOURS ET SUPPORT GAR

A l'attention de

Nom-Prénom Fonction

MEN Chef de projet services numériques nationaux d'accés aux
ressources pédagogiques

RENATER Chef de projet - RENATER - MOA déléguée et MOE GAR

MEN Administrateur systeme et réseau

WORDLINE Chef de projet - WORLDLINE

WORDLINE

Responsable des guichets d'assistance

WORDLINE Chef de projet build - WORLDLINE
WORDLINE Responsable de relations clients a la DSI
WORDLINE Administrateur fonctionnel CRT ITIL
WORDLINE Ingénieur Infrastructure - WORLDLINE
WORDLINE

Direction Technique eTTEP - WORLDLINE

Circuit de validation

Nom-Prénom Fonction Date Visa

Rédigé par MEN Chef de projet interface SUMIT 28/09/2022

Vérifié par MEN Chef de projet national SUMIT 28/09/2022

Versions

Version Date Objet de la version

V1.0 28/09/2022 Création du document

V1.1 08/12/2022 Modification Workflow JIRA, régle de cl6ture, résolution, maj journal public
Version : V1.0 . Page 2 sur 50
Le 28/09/2022 Document de travail g




Table des matieres

1 INTRODUCTION / PRESENTATION GENERALE...cccuuueereernnesesereennenssereennnssessesnnssssssssnnnnssssennne 1

O A 0o o} = A I <L ol =1 ] [ PP 1
1O T = PP 1
R T o o Tl PO TPPPPPTTT 1
R Ol o T 11 Y=l e [T T T o SRR PP 2
1.5 Demi-interface Partenaire et fichiers PHP ........ooiiiiiiiiie s 2
1.5.1 Diagramme de flux Outil ITSM Académique (SUMIT Orléans-Tours) vers Outil ITSM Sous-Traitant (JiraSM) ........ 3
1.5.2 Diagramme de flux Outil ITSM Sous-Traitant (JiraSM) vers Outil ITSM Académique (SUMIT Orléans-Tours) ........ 3
1.6 Réseau entre Outil ITSM Acad@émique €1 GAR.........oiiiiiiie ettt e et e e e e e e s eaae e e eebreeesnareeaean 4
1.6.1 OUVEITUIE 08 FlUXueeutiiiiiiiiierie ettt ettt e b e st s et e sb e et e ae e e ae e b e e s e eeneebee e sbe e reennesenenanes 4
1.6.1.1 Préproduction, intégration 0U DAaC @ SADIE.......cco i e 4
1.6.1.2 (e goTe [V T u T o TP PP PO PSP PPPPRRP 4
1.7 REFEIENTIEI ettt b e s h e s h e s et sttt ettt et e eateeteere e 5
1.7.1 Authentification Outil ITSM Du Demandeur vers Outil ITSM du SOUS-Traitant.........cceecverreiirieniee e 5
1.7.2 Authentification Outil ITSM du Sous-Traitant vers Outil ITSM Du Demandeur..........cccceevvienieeiieniieesie e 5

2 CYCLE DE VIE DES TICKETS tevevereceesesessesessssesessasesessssessssasessssasessasessssssassssasessssasessssasassases O

2.1 Synoptique des changements d’ état QULOIISES .........eeiiiuiiiiiiiiie e e 6
2.2 WOrKFIOW JIRA QVEC |85 VEIDES ...eeeuiiieieiieeiieeite ettt ettt sttt st st e s bae e sabeesabeesabeesnaeeesaneesnbeeans 7
2.3 Matrice correspondance statuts SUIMIT / JIRA ...cuioiiiiii ittt et et eve v ebeesbe e steestaeeaeesane e 7

3 GAR (GESTIONNAIRE D'ACCES AUX RESSOURCES NUMERIQUES) ...cceuueeerreennnencereennnnceseennnncees 8

 J0 A 0= =T =Y o =Y PP PP PR 8
3.1.1 Dans I'oUtil ITSIM dU DEM@NTEU .......eiiiiiiiieeiieete ettt ettt st e st e e sa bt e sab e e bt e e sbbesbeeenbnesneeaas 8
3.1.2 Dans I'outil ITSM du SOUS-Traitant (Jird GAR) ......eeeiiuiieeeciee et et eete e e etee e e st e e e eata e e e eaaeeeeeabaeeeeasaeeesasaeeeasseaeannes 8

I A 01 -1 [ TV Tl e (Y=Y V[PPSR 9

3.3 TypOologie : IMPACt €1 UIZENCE....iiiiiiiie ettt ettt et e s e e e e e et e e e s st e e e e ssbbeeeesnsaeeeensbaeeesnnees 11
3.3.1.1 (0] (] o ol =P PT PP UUPPPPPPIRN 11
3.3.1.2 g o L1 OO PUPPRRRPPPPOE 11
3.3.1.3 oYL= (@ ol =) RSP 11

4 SCENARIO (JIRA GAR) ..urieennneiiinnnnnnceriennnsiessseennssesssesnnssssssssnsssssssssnnssssssssnnssssssssnnsssses L2

4.1 Outil ITSM SoUS-Traitant (Jird GAR) .....ccocieie ettt ettt ette e e e et e e e e ette e e e ette e e e e bee e e eeateeeeensreeeennes 12
4.2  Particularités du cycle de vie de gestion du tICKET ........cccuiiiiiiiii i 12
4.3  Actions possibles du Demandeur aCad@MIQUE.......ccuuiiiiiiiieeeiieee et e e et e e ette e e e etae e e eebreeeeeateeeessrseeeeanns 13
4.4  Gestion des notifications dans « SUPPOIT GAR M ..cccuriiiiiiiiie ittt eete e eeate e e e stae e e ssabaeeeseaaeeeeenes 13
I - 111 Tl [T o1 =Tl o] [ YRR PSS 13
4.6 Création 0@ HICKET ...ceoueieiieeiie ettt et e st e s bt e e be e e s a b e e sab e e e bt e e beeesabeesabeeennne eean 14

T Yol T s =Yg (o e MV 1 a1 1Y 1 o] s IO OO 14



CONTRAT D’INTERFACE ENTRE DES OUTILS ITSM ACADEMIE ORLEANS-TOURS ET SUPPORT GAR

T SN Yol o =1 4o - PO P PP U PP PSP 15
4.6.3 ChamPs INTEITACES .....eiiueieitieeeee ettt s bt e ae e s h et e bt e e bt e ettt st e e e ab e e sab e e easeesbbeesneeeas sabeesabeeenneenas 15
4.7 Envoi du numéro d’incident dans I'outil ITSM du DemMandeuUT .......c.eeeeiiiieeeiiiieeeeieee e sreee e eieeee e 17
4.7.1 ChamPs INTEITACES .....eiiiiieee ettt e ettt e et e e e et e e e e e tteeeeeataeeesataeeeesseeeassseesasseeeastesesassaeesanss sabaeaeansaeenanns 17
4.8 Ajout de document(s) dans I'outil ITSM du SOUS-Traitant .......c.cceeeieeeiiiiiieeecieee et 18
S Y ol= T - T To o MV | 1= d o o [PPSR 18
4.8.2 ChamPS INTEITACES .....eiiiiieee ettt ettt e ettt e et e e e ettt e e e eteeeeeateeesbeeeeebseeeessaeeeasseeeeasbeseaassaeesaass saresaeanseeeeanns 18
4.8.3 SCNBIMA. ettt bt bbb e he e eh e bt e bt a et b e e b e e bt ea sh bt he e bt e b e eab e eh b sbe e bt et natenaee 19
4.9 Mise a jour du ticket dans I'outil ITSM du SOUS-Traitant .........cceeeeiiiiireeeeeeiiiiiieee e e eeeirrree e 20
4.9.1 SCENAIIO A" ULIIISATION ..ottt ettt h e bt et a e e at e s bt e b e et e s aeesbeesbeebeeaeeshe e e saeenbeeaes 20
4.9.2 ChamPs INTEITACES ....uviiiiiiee ettt ettt e ettt e et e e e e tbe e e e eateeeeeabeeeesabaeeeasseeeasssseesasseseastesesansaeesanss saraaaeansaeenanes 20
T B Yol o =1 4o - PSSP PP P PSP 21
4.10 Demande complément d’information dit « A compléter » dans I'outil ITSM du Sous-Traitant ............. 22
4.10.1SCENAITO A" ULITISATION ..ottt ettt et h e b et a b e e ht e bt e bt et e s aeesbeesbeebeeaeesaeeesaeebeenee 22
4.10.2CHaMPS INTEITACES .. .veiiiciieee e cieee ettt ettt e e ettt e ettt e e e etbeeeeetteeeeeasaeeesabaeeeasseeeanssaeesasseeeaasseseaansaeesasss saseaaeanseeenanns 23
O T N =Y (V) dR GO I @o 1 0 o] o] <] =T G SRR PP 23
4.10.2.2 Sortie du statut « a Compléter » suite a réponse du DEMANAEUN .........c.uvveeiiiiieiiiiiee e e 23
4.10.2.3 Sortie du statut « a Compléter » a l'initiative du SOUS-Traitant........cc.cceeciiiiiiiie e e 24
T O N Yol o =1 4o = OSSP PP P PSP 24
4.11 Ajout de document(s) dans I'outil ITSM du DEMANAEUF ......ccccuviieiiiiiee ettt e e e s ebeee e 25
4.11.1SCENAITO A ULITISATION ..ottt ettt ettt h e b e bttt eae e e bt e b e e abe e st e sheesbeebeeaeesaeeesaeebeenee 25
4.11.2CHaMPS INTEITACES ....veiiiiiiee ettt e ettt e e et e e e e etbeeeeeateeeeeasaeeesabaeeeasseeeaasaseesasseseaastesesansaeesasss saraaaeanseeenanes 25
7t S 1Yo o 1= - T SR USRTPRRN 26
4.12 Mise a jour du ticket dans I'outil ITSM du DEMANAEUF .........eeeeiiieiiiiieiee e e e rraeee e 27
4.12.1SCENAIT0 A" ULITISATION 1.entiiiiieieet ettt a bbbt a e b e bt et e s st e s be e s bt e bt s et she e sae et eaes 27
A X @ o =Y oY o T a1 =T = ol <T SRR RSPRRN 27
A 1Yo o 1= T TSR USRPPRN 28
4.13 Résolution ticket dans 'outil ITSM du SOUS-Traitant ......cceeeevciieeiiiiie e 29
4.13.1SCENAITO A" ULITISALION ..eutiiitiieet ettt b ettt ettt b e bt et s e s bt e s bt et e st she e naeenbeeaes 29
4.13.2CHaMPS INTEITACES ...ttt ettt s bt e e he e s b et e bt e e bt e et e esa b e e e ab e e sa bt e easeenhbeeenteeas sabeesbeeennee e 29
O T NYol o<1 4o = OO OO OO OO U PSR TURORPRP 30
4.14 Cloture du ticket dans I'outil ITSM du DEMANAEU .......veiiieeiieerieeeiee e erte e stee e sere s aeesreessraeesnnee e 31
4.14.1SCENAIT0 A" ULIIISATION ..eoviiiiieiec ettt r e et s e nneen s 31
4. 14.2CHamMPS INTEITACES ...ttt ettt st eehe e s ht e e bt e e bt e ettt st e e e ab e e sab e e eas e e sb b e e eneeeas sabeesbeeenneena 31
O N Yol o =1 4o = OO OO OO OO SO USSP 32
4.15 Refus de la solution apportée au demandeur (FEOUVEITUIE) .......coccuveeeeiiieeeecieee ettt eiree e 33
4.15.1SCENAI0 A" ULITISATION ..eutiiiieiece e b e e n e e sreen e 33
4. 15.2CHaMPS INTEITACES ....veiiiiiiee ettt e ettt e et e e e ettt eeeeteeeeeaaeeesbeeeeeasseeeessaeeeasseeeeasseseeassseeesass saresaeanseeeaanns 33
O BT N Yol o =1 4o - OO O OSSOSO P OO P U P UPO PR PRPTO 34
4.16 Rejet du ticket dans I'outil ITSM du SOUS-Traitant ........ccccueiiiiiiieeiiiiie e e 35
ST Y ol=T o - T To o MV 1 1= d o o [PPSR 35

Version : V1.0 . o2 cur 0
Le 28/09/2022 Document de travail g




CONTRAT D’INTERFACE ENTRE DES OUTILS ITSM ACADEMIE ORLEANS-TOURS ET SUPPORT GAR

4.16.2CHaMPS INTEITACES ...viiiiie ittt sttt e st e s bt e s bt e e bt e e bt e e bt e s beeeab e e sa b e e sabeesbbeesnte et sabeesnbeesnnee e 35
4.16.3Groupe dédié pour reqUAlIfICAtION .........eeiei oo e e e e e e e e e et r e e e e e e nnraeeas 35
SRR Yo o 1= o - TSP R PRSPPI 36
4.17 Refus du Rejet du ticket dans I'outil ITSM du DEMaNdeUr........ccooiiiiiiiiee i 37
A o= T - T To o MV 1= o o o PSSP PPS 37
A4.17.2CNAMPS INTEITACES ...uvviiii e e ittt e e ettt e e e e e e et e et e e e s eettabaeeeeeeseaaasaaeeeeeeassssaeseeeeaessasesaeeeeaasss seennsssaeaeeeeann 37
e 1Y o 1=T1 o - T USSP PURRRPRNt 38
5.1 Concordances des champs SUMIT et des champs JIraSM ........cccoooiiiiiiiiieeciiee e 39

Version : V1.0 . b3 50
Le 28/09/2022 Document de travail g




1 INTRODUCTION / PRESENTATION GENERALE

1.1 Contexte et Enjeux

L'objet du document est de définir les spécificités fonctionnelles détaillées de I'interfacage entre I'outil
ITSM Académique et I'outil ITSM du Sous-Traitant.

L'Interfacage SUMIT/GAR permettra de fluidifier la création et le suivi des tickets entre SUMIT, les
Académies, les collectivités locales et le Support GAR. Dans sa version de décembre 2021, L'interface SUMIT
(via « Front SOCLE ») permettra :

o Alutilisateur de créer un ticket sur son outil ITSM habituel.

Le traitement des tickets (Demande et incident) par un partenaire.

La visualisation du partenaire par I'intervenant comme une équipe intégrée au sein de son outil ITSM.
Les échanges entre utilisateur et partenaire (journaux demandeurs & intervenants ainsi que les piéces
jointes).

e Les mises a jour du statut des tickets.

Interconnexion

Support GAR & SUMIT
via le PHM du MEN

Front SOCLE
o fi (EBafi (EB8i (B84

[l UL ~ 1l [l

Académie Orléans-Tours

Les demandes des utilisateurs académiques sont traitées en premier lieu par le support académique de
I"utilisateur.

Elles sont escaladées au Support GAR via l'interfagage (Front SOCLE (FRS)) uniquement si le support
académique n’a pas la possibilité de les résoudre et qu’elles concernent le périmétre du GAR.

Dans le présent document, le demandeur (ou client) correspond a I'académie d’Orléans-Tours et le sous-
traitant (ou partenaire) correspond au Support GAR.

1.2 Périmetre

La solution développée est basée sur iTop de COMBODO. Elle est adaptée aux contextes académiques via
un paramétrage dédié.

1.3 Process

Il se limite a la gestion des demandes de services (GAR = demandes d’assistance) et incidents.
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1.4 Chaine de support

Seule la chaine de support Académie / GAR est concernée par cet interfagage.

1.5 Demi-interface Partenaire et fichiers PHP

Dans l'interfagage au niveau de la « demi-interface partenaire », les fichiers PHP seront développés par le
partenaire GAR et le CRT ITIL sera en charge de leur mise en place et de leur maintien en condition
opérationnelle.

Dans le sens SUMIT vers JIRA, le mécanisme standard est utilisé (passage par les PHP). L’effort de traduction
des champs SUMIT en champs JIRA dans le JSON sera a la charge du Partenaire GAR.

Dans le sens JIRA vers SUMIT, le mécanisme s'appuie sur un composant additionnel "Listner PHP-GAR" qui
sera hébergé sur les serveurs SUMIT.

Ce composant apporte une couche d'abstraction entre JIRA et SUMIT.

Les journaux seront envoyés a la demande du GAR par le CRT ITIL.

Les fichiers PHP seront modifiés uniquement si de la transformation de données est nécessaire (tel que le
nom du demandeur (personne physique) dans I’Outil ITSM Académique, il sera intégré dans la description
du ticket du Support GAR) car dans le process actuel, des tables de mapping sont utilisées.

' ' PHM e
INTERFACE PHP w AU EEssuRCes
@ NUMERIGIES
Demi-interface SUMIT Demi-interface Partenaire GAR e
A _aca_to_partner.php P aca to partner.php
\ A _partner_to_aca.php P_partner_to_aca.php /

o Interconnexion réseau via le réseau PHM du MEN

9 Développement de I'agent PHP assurant la communication entrante / sortante avec JIRA SM

e Implémentation du workflow SUMIT sous JIRA SM

Version : V1.0 . R,
Le 28/09/2022 Document de travail g
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1.5.1 Diagramme de flux Outil ITSM Académique (SUMIT Orléans-Tours) vers Outil ITSM Sous-
Traitant (JiraSM)

o
<C
(4]
£ O
g | '
oy i API ' données
8 : : intégrées | |
o i JIRASM 1 'sous JiraSM 4
s L ;
3 i
€ i
@ |
o |

|

I

I

|

]

I

j

|

___________ | S

‘LISTENER PHP - SUMIT

1l

|

Création / mise a jour | |
ticket SUMIT i P_aca_to_partner.php 1

i partner.php 1

i )

_________________________

ACA

1.5.2 Diagramme de flux Outil ITSM Sous-Traitant (JiraSM) vers Outil ITSM Académique (SUMIT
Orléans-Tours)

déclenchement
script
notification

API

|

|

|

envoi notification webhook i
|

|

o<
<C
()
=
]
Q
o
3
(2}
(%)
=
@©
5
=
©
a

réception données

validation intégrits payload

conversion au format able’

|
|
|
| forge URL d'appel
|
|
|

C<) (JSON/SUMIT)
<C %
appel APLIRA e a
| LISTENER PHP - WL
— e e ¢ e e = ¢ ¢ S+ e ¢ S ¢ G- - ¢ S ¢ G- mm— ¢ Em— ¢ . e 4
Version : V1.0
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1.6 Réseau entre Outil ITSM Académique et GAR

Type

Plateforme

d’environnement

GAR Préproduction Sortlfe : out.pp.test-gar.education.fr '
Entrée : https://support.pp.test-gar.education.fr
GAR Production Sortlle : out.gar.education.fr '
Entrée : https://support.gar.education.fr
SUMIT Frontal Socle Préproduction https://ppsumitfrs.phm.education.gouv.fr
SUMIT Frontal Socle Production https://sumitfrs.phm.education.gouv.fr

1.6.1 Ouverture de flux

Flux \ Appelant
Outil ITSM
Académique -> https://ppsumitfrs.phm.education.gouv.fr
GAR

\ Appelé

https://support.pp.test-gar.education.fr

GAR -> Outil
ITSM out.pp.test-gar.education.fr
Académique

https://ppsumitfrs.phm.education.gouv.fr

Flux Appelant

Outil ITSM
Académique -> | htpps://sumitfrs.phm.education.gouv.fr
GAR

Appelé

https://support.gar.education.fr

GAR -> Outil
ITSM out.gar.education.fr
Académique

https://sumitfrs.phm.education.gouv.fr

Version : V1.0 ,
Le 28/09/2022 Document de travail
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1.7 Référentiel

1.7.1 Authentification Outil ITSM Du Demandeur vers Outil ITSM du Sous-Traitant

Pour interagir avec I'outil ITSM du Sous-Traitant, il faut créer un utilisateur générique avec un profil ayant
le droit d’accéder aux API.

Compte technique pour Production et Préproduction :
Identifiant : GAR[FRS_GAR]

Mot de passe : XXXXX

Les tickets créés auront comme demandeur, un demandeur générique.

1.7.2 Authentification Outil ITSM du Sous-Traitant vers Outil ITSM Du Demandeur

Afin d’interagir avec 'outil ITSM du Demandeur, un utilisateur générique avec un profil ayant le droit
d’accéder aux APl devra étre créé.

Compte technique pour la Préproduction :
Identifiant : sumitUserPP
Mot de passe : XXXXX

Version : V1.0 . .
Le 28/09/2022 Document de travail g
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Réou

2 CYCLE DE VIE DES TICKETS

2.1 Synoptique des changements d’état autorisés

Les cycles de vie des tickets des deux solutions doivent respecter les changements d’état déterminés pour
garder une cohérence dans le traitement des tickets.

Les journaux demandeur et intervenant ainsi que les piéces jointes sont échangeables a tout moment si le

ticket est dans 'un des états

e Coté demandeur:

v« Traitement sous-traitant »,
v« A compléter »,
v« Résolue ».

e Coté partenaire :

v« Affecté »,

v' « Traitement »,
v« A compléter »,
v" « Résolue ».

Réf Ticket A
Réf application (Interface A-B)
Réf Ticket passe plat (B)
Réf application Passe plat (Interface B-D)
Réf ticket sous traitant D

Nouveau

Affecté

Réf Ticket B
Réf application (Interface A-B)

Réf Ticket Demandeur (A)
Réf application Passe plat (Interface B-D)
Réf ticket sous traitant (D)

Nouveau

Affecté

Réf Ticket D
Réf application Passe plat (Interface B-D)
Réf ticket Passe plat (B)
Réf application (Interface A-B)
Réf Ticket Demandeur (A)

Nouveau

Affecté

1o Traitement sous-traitant

A compléter <

Résolu <
> Fermé

Fermé

Fermé

-------

-------

A 4

Rejeté par le sous traitant

Version : V1.0
Le 28/09/2022
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2.2 Workflow JIRA avec les verbes

ACLOTURER

A citurer

2.3 Matrice correspondance statuts SUMIT / JIRA

Crabon

-

L]

asceier Ounen

Commencer b Lailemei

ENCOURS A Al DT

Y T I.r|r|mnrn.;lnr|!I

Statut SUMIT Statut JIRA

R i
¥

— DNomandr d'acticn utilinslaur —
¥

T 'm

St sLalsdel

Traitement sous- Nouveau

traitant En cours

A compléter En attente

Résolue A cloturer

Fermée Fermée

Réaffectée Rejeté
Version : V1.0
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3 GAR (GESTIONNAIRE D'ACCES AUX RESSOURCES
NUMERIQUES)

3.1 Référentiel

3.1.1 Dans l'outil ITSM du Demandeur

Le demandeur et/ou le bénéficiaire sont des personnes physiques.
L'utilisateur est a I'origine du ticket.
Le ticket est toujours créé dans I'outil ITSM du demandeur.

Pour I'académie d’Orléans-Tours, le ticket est créé soit :

e Suite a un appel téléphonique, le ticket est créé directement par un agent dans 'outil ITSM du
demandeur.

e Suite a la réception d’'un mail, le ticket est créé a I'aide d’un collecteur mail dans 'outil ITSM du
demandeur.

3.1.2 Dans l'outil ITSM du Sous-Traitant (Jira GAR)

Le demandeur et le bénéficiaire correspondent a des personnes physiques.

Via linterfacage, le demandeur et le bénéficiaire de I'outil ITSM du Demandeur sont transformés en
« Origine Orléans-Tours » dans I'outil ITSM du sous-traitant.

Version : V1.0 . e 50
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3.2 Catalogue de services

La correspondance entre les catalogues de services respectifs se fera sous forme d’une relation de N a N.
La catégorisation du ticket est effectuée par un agent de support de la DRANé et un agent de support

académique.

Catalogue de services SUMIT Orléans-Tours

Catalogue de Service
Support GAR

. Groupe de Famille de . Sous catégorie de
Domaine . . Service . Composants
Famille service service

Usagf: pedagoglque du Support GAR Demanfie Abonnement Abonnement Abonnement
numérique de service
Usagfe Pedagoglque du Support GAR Demanfje Acces aux Acces ressource Acceés ressource
numérique de service ressources
Usag,e Pedagoglque du Support GAR Demanf:ie Affectation des Alcces con.sole Acces console d’affectation
numérique de service ressources d’affectation
u ad i d D d Affectation d

Sag? .pe sl e Support GAR eman' c ectation aes Affectation Affectation
numérique de service ressources
u ad i d D d Affectation d Gestion d fil

sagf: pe agogique du Support GAR eman. e ectation des estion des profils | - . e orofils RA
numérique de service ressources RA
Usagole Pedagoglque du Support GAR Demanfje Affectation des Module.Pre Module Pre affectation
numérique de service ressources affectation
Usag,e pedagog|que du Support GAR Demanf:ie Allmentatllon/quahte Conservation IDO Conservation IDO
numérique de service des données
Usag? Pedagoglque du Support GAR Demanfje AI|mentat,|on/quaI|te Dc‘>r‘1nees Données utilisateur
numérique de service des données utilisateur
Usagfa !oedagoglque du Support GAR Demange AI|mentat,|on/quaI|te Export de données | Export de données
numérique de service des données
Usage pédagogique du Supbort GAR Demande Alimentation/qualité | Gestion divisions Gestion divisions et
numeérique PP de service des données et groupes groupes

} . D Al . litg
Usagfe Pedagoglque du Support GAR emanfie |mentatl|on/qua ité Import Import
numérique de service des données
Usage pédagogique d Demande Fonctionnement des | Ressource -
g' p SelE e Support GAR . o u Ressource numérique
numérique de service ressources numérique
Usagfa Pedagoglque du Support GAR Demanf:le Fonctionnement des Rfasisource,s Ressources téléchargées
numérique de service ressources téléchargées
e . . Sécurité t 2o
Usage pédagogique du Demande Fonctionnement des ecurie (c?n e.nu Sécurité (contenu non
L. Support GAR . non adapté, fuite . e ,
numeérique de service ressources ) adapté, fuite de données...)
de données...)

Usag,e Pedagog|que du Support GAR Demanf:ie Médiacentre Médiacentre Médiacentre
numérique de service
U ad i d D d Portail GAR

sagfe .pe sl e Support GAR eman' c Portail GAR ortal / Portail GAR / Autres
numérique de service Autres
u ad i d D d Portail GAR

sagf: .pe agogique du Support GAR eman' € Portail GAR or .al. / Portail GAR / Statistiques
numérique de service Statistiques
Usagle Pedagoglque du Support GAR | Incident Abonnement Abonnement Abonnement
numérique
Usage pédagogique du . Acces aux . .

- Support GAR | Incident Acces ressource Acces ressource

numérique ressources
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Usage pédagogique du
numérique

Affectation des
ressources

Support GAR | Incident Affectation Affectation

Module Pre
affectation

Affectation des
ressources

Usage pédagogique du

- S t GAR
numérique appor

Incident Module Pre affectation

Données
utilisateur

Alimentation/qualité
des données

Usage pédagogique du

oo Données utilisateur
numérique

Support GAR | Incident

Gestion divisions et
groupes

Gestion divisions
et groupes

Usage pédagogique du
numérique

Alimentation/qualité

Support GAR des données

Incident

Ressource
numérique

Fonctionnement des
ressources

Usage pédagogique du

.. Incident
numérique

Support GAR Ressource numérique

Sécurité (contenu

Fonctionnement des g
non adapté, fuite

ressources

Usage pédagogique du Sécurité (contenu non

Support GAR | Incident

numeérique

Usage pédagogique du
numérique

Support GAR

Incident

Portail GAR

de données...)

Portail GAR /
Autres

adapté, fuite de données...)

Portail GAR / Autres
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3.3 Typologie : Impact et Urgence

Pour le GAR, I'urgence correspond a la « Priorité Client ».

Outil ITSM Académique (Utilisateur) GAR
Critique Haute
Haute Moyenne
Moyenne Basse
Basse Aucune

Pour le GAR, I'impact correspond a la « Priorité ».

Outil ITSM Académique (Agent) GAR
L'académie ou un département Bloquant
Un établissement ou un service Majeur
Une personne Mineur

Le calcul de la priorité (ou criticité pour le GAR) s’effectuera a partir de la matrice de I'outil ITSM du Sous-
Traitant.
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4 SCENARIO (JIRA GAR)

4.1 Outil ITSM Sous-Traitant (Jira GAR)

Les actions autorisées dans I'Outil ITSM Sous-Traitant pour un ticket interfacé sont :

e Mise a jour du journal demandeur (journal public) ou intervenant (journal privé) (a tout moment).
Ajout de pieces jointes (a tout moment).

e «acompléter ».

La sortie de « a compléter ».

Le rejet.

La résolution.

Les actions de I'instance Demandeuse que le SUMIT intermédiaire autorise sont :

e Mise a jour du journal demandeur (journal public) ou intervenant (journal privé) (a tout moment).
e Réponse a la demande d’informations complémentaires (« a compléter »).

Ajout de piéces jointes (a tout moment).

e Réouverture du ticket lorsqu’il est « Résolue ».

Fermeture du ticket lorsqu’il est « Résolue ».

Réaffectation / assignation du ticket lorsqu’il a été rejeté par le sous-traitant.

4.2 Particularités du cycle de vie de gestion du ticket

Dans I'outil ITSM du Demandeur :

e Lejournal public, le journal privé et les piéces jointes doivent toujours étre échangeables dans les deux

sens entre I'outil ITSM du Sous-Traitant et I'outil ITSM du Demandeur.

e Lorsque le ticket dans I'outil ITSM du Demandeur est a I'étape « Traitement sous-traitant », aucune
autre action touchant le statut n’est autorisée sauf la mise a jour des journaux (privé et public) et I'ajout

de piéce-jointe.

e Cl6ture : La fermeture doit étre a l'initiative du demandeur mais pour I'académie d’Orléans-Tours, le
demandeur ne pouvant fermer son ticket, un script automatique a été mis en place pour fermer

automatiquement le ticket au bout de 30 jours.

Dans I'outil ITSM du Sous-Traitant :

e Lejournal public, le journal privé et les pieces jointes doivent toujours étre échangeables dans les deux

sens entre "outil ITSM du Sous-Traitant et I'outil ITSM du Demandeur.

e Le statut « a compléter » n’est utilisable qu’au moment de la demande de complément d’information

dans I'instance du sous-traitant.

e Rejet : le ticket peut étre rejeté a tout moment par le sous-traitant (Par exemple : en cas de mauvaise

affectation du ticket).
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4.3 Actions possibles du Demandeur académique

e Lors que le ticket est créé, le Demandeur recoit un mail de confirmation.
e Le Demandeur en répondant a ce mail et a travers un collecteur mail,

Peut transmettre des piéces jointes,

Peut fournir des informations complémentaires qui seront incrémentés dans le journal

demandeur (public)

e Le Demandeur ne peut pas refuser la solution apportée.
e Le Demandeur ne peut pas fermer le ticket.

Préconisation mais validée par I'académie d’Orléans-Tours :
e Sile Demandeur informe que son ticket n’est plus d’actualité par un mail et qui est déja interfacé.
Le mail sera ajouté dans le journal demandeur (public). Il est conseillé de résoudre le ticket coté

Support GAR puis il sera fermé coté SUMIT Orléans-Tours.

e Comme le Demandeur ne peut pas fermer son ticket, le ticket peut étre fermé de deux fagons :
Soit la DRANE ou la DSI peuvent se soustraire au Demandeur et fermer le ticket,

4.4 Gestion des notifications dans « Support GAR »

Soit le ticket est fermé a 15 jours par la regle de cloture automatique.

Le Demandeur n’ayant pas d’adresse mail car c’est un demandeur générique et non physique, il est acté
qgu’aucune notification ne pourra lui étre envoyé.

e Création du ticket dans 'outil ITSM du Sous-Traitant

e Rajout d’une piece jointe

e Mise ajour du journal Demandeur (journal Public)

e Mise ajour du journal Intervenant (journal Privé)

e Réponse a la demande d’information complémentaire (Statut « a compléter »)

e Résolution du ticket

e Refus de la solution apportée

e Fermeture du ticket

4.5 Taille des pieces-jointes

La taille du

JSON est prédéfini a 10 Méga c6té SUMIT.

Les informations émises (piece(s) jointe(s) encodée(s), métadata et texte) par JIRA transitant par le PHP ne
devront pas excédés les 10 Méga.
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4.6 Création de ticket

4.6.1 Scénario d’utilisation

Outil ITSM \ Solution
Outil ITSM du Demandeur \ SUMIT Orléans-Tours

Agent Outil ITSM du Demandeur \ Agent de support SUMIT Orléans-Tours

Action ‘ Description

Point d’entrée Un utilisateur envoi un mail ou téléphone au numéro dédié

Traitement du ticket dans

I'outil ITSM du Demandeur

Cycle de vie du ticket dans Le ticket dans I'outil ITSM du Demandeur est assigné a I'agent

I’outil ITSM du Demandeur académique du groupe de traitement

L’agent académique n’ayant pas la possibilité de solutionner le ticket, il

I’affecte a un groupe de traitement (équipe externe). Le statut du ticket

passe a « Traitement sous-traitant ».

Le ticket est transféré a I'outil ITSM intermédiaire via une interface a

I"outil ITSM du Sous-Traitant :

e Unappel APl est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere le ticket a
I'outil ITSM du Sous-Traitant.

A compter de ce moment dans I'outil ITSM du Demandeur, le ticket ne

doit pas changer d’état* (statut) a l'initiative du Demandeur ou d’un

agent de I'outil ITSM du Demandeur.

Les journaux publics peuvent étre échangés dans les deux sens (a

Journaux publics Iinitiative du Demandeur, de I'agent académique de I'outil ITSM du

Demandeur et de I'agent de I'outil ITSM du Sous-Traitant).

Les piéces jointes peuvent étre échangées dans les deux sens (a

Piece(s) jointe(s) I'initiative du Demandeur, de I'agent académique de I'outil ITSM du

Demandeur et de I'agent de I'outil ITSM du Sous-Traitant).

Le ticket est créé dans I'outil ITSM du Demandeur

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Demandeur

Interface

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Demandeur

Cycle de vie du ticket dans

. . Le ticket est créé dans I'outil ITSM du Sous-Traitant.
I’outil ITSM du Sous-Traitant

(*) Dans le cadre de l'interfacage entre un SUMIT et le Support GAR, le statut est verrouillé.
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4.6.2 Schéma

Nouveau

Traitement sous-traitant

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

Réouvert

Acompléter [ ECCEEEEEEEN

............. A compléter

Affecté

Traitement

Résolu <

B Résolu <
Fermé

T

-ETT—

MAIJ de journal public/privé 1
Ajout de piéce jointe <

>
>

Rejeté par le sous traitant

MAIJ de journal public/privé <+

ST
> Ajout de piéce jointe <

2 MAJ de journal public/privé
v« Ajout de piéce jointe

4.6.3 Champs interfacés

Lors de la création du ticket dans I'outil ITSM du Sous-Traitant, les champs de I'outil ITSM du Sous-Traitant
sont alimentés par la reprise des informations des champs de I'outil ITSM du Demandeur.

e Groupe de traitement des sujets GAR dans I'outil ITSM du Demandeur

- Un groupe de traitement doit étre dédié pour les sujets GAR. Il doit étre aussi différent du
groupe interpellé pour le rejet d’un ticket (mauvaise qualification de sujet).
Groupe de traitement interpellé => Support GAR
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Champs SUMIT du Demandeur

Valeurs Obligatoir ERETCS
Code Type : . E
possibles e
Bénéficiaire beneficiary_id Clé externe Oui ext_beneficiary_id
. . Chaine de . .
customer id customer_id N Oui ext_customer_id
caractéres
Personne active
Demandeur caller_id Clé externe de I'organisation = Oui Reporter
sélectionnée
Détail de Ila . . _—
description HTML Oui description
demande
. L , Domaines du .
Domaine domain_id Clé externe . Oui
- contrat client
Famille de Familles du
. servicefamily_id Clé externe contrat client, Oui
service -
liées au groupe
Groupe de Groupes du
. P familygroup_id Clé externe contrat client, liés | Oui
famille .
au domaine
Champs manquants
. our permettre de
Services du P P composants
. S . . ., trouver la
Service service_id Clé externe contrat client, liés
- . . correspondance
a la famille
dans le catalogue de
service JIRA
Champs mangquants
S our permettre de
P . Sous-Catégories p P
Sous catégorie = servicesubcategor 3 Lo trouver la
. . Clé externe de service liées au
de service y_id . correspondance
service
dans le catalogue de
service JIRA
Etablissement Etablissement du Identifiant issu de
, establishment_id = Clé externe Oui UAI
concerné - demandeur RAMSESE
Journal rivate_lo Lo, Commentaire
intervenant P 108 g
customer (custom
P er), inter (inter), n .
last update by last_update_by Enumération ) ( . ) Oui customer ext_last_update_by
a (na), provider (p
rovider)
Objet de la . Chaine de . , ,
) title N Oui résumé
demande caracteres
Organisation org_id Clé externe Oui ext_org_id
formulaire (form),
interface (interfa
ce), interne (inter
. . . n), email (mail), s . .
Origine origin Enumération ) - ( ) . interface Etiquette
upervision (monit
oring), téléphone
(phone), portail (p
ortal)
Outil . , . ext_customer_a
customer_app_id  Clé externe Oui T ==
demandeur id
Référence Ref
, Chaine de .
Réf demandeur  customer_ref R Oui ext_cutomser_ref
caracteres
Urgence urgency_id Clé externe Oui priorité client
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4.7 Envoi du numéro d’incident dans I’outil ITSM du Demandeur

L’envoi du numéro de ticket de I'outil ITSM du Sous-Traitant vers I'outil ITSM du Demandeur est asynchrone
a la création du ticket.

Le numéro de ticket de I'outil ITSM du Sous-Traitant est envoyé vers le champ défini ci-dessous de I'outil
ITSM du Demandeur.

4.7.1 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur _

Champs JIRA

Valeurs Remarque
code

e Obligatoire

last update by = last_update_by Enumération | customer Oui provider ext_last_update_by
(customer), inter
(inter), na (na),
provider (provider)

provider id provider_id Chaine de Oui id
caractéres
Réf customer_ref Chaine de Caché ext_cutomser_ref
demandeur caracteres
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4.8 Ajout de document(s) dans I’outil ITSM du Sous-Traitant

4.8.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Rajout de piece jointe dans A l'initiative du Demandeur et/ou de I'agent académique de I'outil ITSM

le ticket de I'outil ITSM du du Demandeur, une piece jointe peut étre rajoutée dans le ticket de

Demandeur I’outil ITSM du Demandeur

La piece jointe est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via une

interface a I'outil ITSM du Sous-Traitant :

o Unappel API est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la piece
jointe a I'outil ITSM du Sous-Traitant.

La piéce jointe est rattachée au ticket dans I'outil ITSM du Sous-

Traitant.

Il faut prévoir une notification pour avertir I'agent GAR et/ou le groupe

de traitement GAR du rajout d’une piece jointe.

Interface

Réception de piéce jointe
dans le ticket de I'outil ITSM
du Sous-Traitant

L'ajout de plusieurs piéces jointes est possible.
L’'ensemble du JSON est de 10 Méga.

4.8.2 Champs interfacés

Champ de I'outil ITSM du Demandeur

Réf demandeur (customer_ref) ext_cutomser_ref

Version : V1.0

Le 28/09/2022 Document de travail Page 18 sur 50




CONTRAT D’INTERFACE ENTRE DES OUTILS ITSM ACADEMIE ORLEANS-TOURS ET SUPPORT GAR

4.8.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

y ur

Réouvert

1 A compléter <

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

-

Nouveau

Affecté

Traitement

A compléter

Résolu <

Lo Résolu <+
Fermé

T

MAJ de journal public/privé

TS -

Rejeté par le sous traitant

2 MAI de journal public/privé

Statuts

= autorisant |'ajout
de piece(s)
jointe(s)

Ajout de piéce jointe <

> Ajout de piéce jointe <

> Ajout de piéce jointe
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4.9 Mise a jour du ticket dans I’outil ITSM du Sous-Traitant

4.9.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Mise a jour de journaux dans | A l'initiative du Demandeur et/ou de I'agent académique de I'outil ITSM

le ticket de I'outil ITSM du du Demandeur, une mise a jour des journaux (privé et/ou public) peut

Demandeur étre rajouté dans le ticket de I'outil ITSM du Demandeur.

La mise a jour du journal est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via

une interface a I'outil ITSM du Sous-Traitant :

e Unappel API est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la mise a
jour du journal a I'outil ITSM du Sous-Traitant.

La mise a jour est incrémentée dans le ticket dans I'outil ITSM du Sous-

Traitant.

Une notification avertit I'agent du Support GAR et/ou le groupe de

traitement du Support GAR de la mise a jour du ticket.

Interface

Mise a jour de journaux dans
le ticket de I'outil ITSM du
Sous-Traitant

4.9.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

. : . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire 9
Journal . ) .
demandeur public_log Log Oui ext_public_log
Journal . . .
intervenant private_log Log Oui Commentaire

customer (customer),
last update by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui customer ext_last_update_by
rovider (provider)

Outil . p .
customer_app_id = Clé externe Lecture seule ext_customer_app_id
demandeur
. . . . Chaine de 3

provider id provider_id R Caché Id

caracteres
. Chaine de

Réf demandeur  customer_ref R Lecture seule ext_cutomser_ref
caractéres

Référence ref

Nota :
e Lejournal public correspond a tous les échanges entre le demandeur et les intervenants.
e Lejournal privé correspond aux échanges d’information technique entre les intervenants.
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49.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

1
! Réouvert
1
1
1

1 A compléter <

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

A compléter

Nouveau

Traitement

A compléter

EE Résolu <
Fermé

T

Rejeté par le sous traitant

MAJ de journal public/privé <

2 MAJ de journal public/privé

2 MAJ de journal public/privé

Ajout de piéce jointe <

Résolu <

Ajout de piéce jointe

- ST -

Ajout de piéce jointe

Statuts
autorisant la
mise a jour des
journaux privés
et/ou publics
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4.10 Demande complément d’information dit « A compléter » dans I'outil ITSM du

Sous-Traitant

4.10.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Demande complément
d’information dit « A
compléter » dans le ticket de
I’outil ITSM du Sous-Traitant

A réception de la demande

de complément dans le
ticket de I'outil ITSM du
Demandeur

Interface

A l'initiative de I'agent de I'outil ITSM du Sous-Traitant, une demande
de complément d’information est requise dans le ticket de I'outil ITSM
du Demandeur.

Le statut du ticket sera modifié en « A compléter ».

Nota :

Lors de I'activation « A compléter », il est possible de positionner une
date d’échéance.

Cette date d’échéance permet de sortir automatique le ticket dans
I’outil ITSM du Sous-Traitant du statut « A compléter » a terme échu.
Le changement de statut dans I'outil ITSM du Sous-Traitant sera aussi
communiqué sur le ticket interfacé dans I'outil ITSM du Demandeur.

La demande de complétement d’information est rattachée au ticket
dans I'outil ITSM du Demandeur.
Le statut du ticket est modifié en « A compléter ».

La réponse a demande de complétement d’information est transférée a
I'outil ITSM intermédiaire via une interface a I’outil ITSM du Demandeur

e Unappel APl est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la piece
jointe a I'outil ITSM du Sous-Traitant.
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Remarque :

e Le statut « A compléter » met en suspend respectivement le ticket dans I'outils ITSM Demandeur et le
ticket dans I'outils ITSM du Sous-Traitant. Plus aucune action n’est possible sauf la mise a jour des
journaux (privé et/ou public) et le rajout de piece jointe.

e La mise a jour du journal Demandeur (journal public) met fin au statut "A compléter" dans les outils
ITSM Demandeur et Sous-Traitant.

e L’agent du Support GAR, a la possibilité de sortir le ticket du statut « A compléter » en se le réassignant.
De ce fait, le ticket dans SUMIT Orléans (outils ITSM Demandeur) repasse a « Traitement sous-Traitant »

et le ticket dans le Support GAR (I’outils ITSM du Sous-Traitant) a « en cours ».

e Lamise ajour du journal Intervenant (journal privé) n’a aucun impact sur le statut « A compléter ».

4.10.2 Champs interfacés

4.10.2.1 Statut « a Compléter »

Champs SUMIT du Demandeur

. . . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal ublic_lo, Lo ext_public_lo,
demandeur P 108 € P 108
Journal
i | L C tai
intervenant private_log 08 ommentaire
customer (customer),
last  update o . . . .
by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui provider ext_last_update_by
rovider (provider)
ol customer_app_id Clé externe Caché ext_customer_app_id
demandeur —aPp_ - -aPP_
L . . Chail d .
provider id provider_id ame\ € Lecture seule id
caracteres
Réf Chaine de ,
customer_ref : R Caché ext_cutomser_ref
demandeur caracteres

4.10.2.2 Sortie du statut « a Compléter » suite a réponse du Demandeur

Champs SUMIT du Demandeur

. . | Remarque
Code Type Valeurs possibles \ Obligatoire 9
Journal . _
demandeur public_log Log ext_public_log
Journal . .
intervenant ot Je Log Commentaire

customer (customer),
last update by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), Oui customer ext_last_update_by
provider (provider)

Outil . . .
customer_app_id  Clé externe Lecture seule ext_customer_app_id
demandeur
A . . Chafne de ,
provider id provider_id N Caché Id
caractéres
. Chaine de
Réf demandeur  customer_ref R Lecture seule ext_cutomser_ref
caractéres
Référence ref
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4.10.2.3 Sortie du statut « a Compléter » a I'initiative du Sous-Traitant

Le partenaire se réassigne le ticket qui quitte le statut « A compléter » et reprend le statut « En cours ».

Champs SUMIT du Demandeur

. . . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal . .
demandeur public_log Log ext_public_log
Journal . '
intervenant private_log Log Commentaire

customer (customer),
last update by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui provider ext_last_update_by
rovider (provider)

Outil
customer_app_id = Clé externe Caché ext_customer_app_id
demandeur -aPp_| - -aPp_|
A . . Chaine de .

provider id provider_id R Lecture seule id

caracteres
. Chaine de ,

Réf demandeur  customer_ref R Caché ext_cutomser_ref
caractéres

Référence ref

4.10.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant Nouveau

Réouvert Affecté

1 A compléter A compléter <
T

Fermé

BT |- ST
Rejeté par le sous traitant
j ic/privé <

MAJ de journal public/privé 2 MAJ de journal public/privé 2 MAJ de journal public/privé
Ajout de piéce jointe > Ajout de piéce jointe < > Ajout de piéce jointe
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4.11 Ajout de document(s) dans I’outil ITSM du Demandeur

4.11.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Rajout de piece jointe dans
le ticket de I'outil ITSM du
Sous-Traitant

A l'initiative de I'agent de I'outil ITSM du Sous-Traitant, une piéce jointe
peut étre rajoutée dans le ticket de I'outil ITSM du Demandeur

La piece jointe est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via une
interface a I'outil ITSM du Demandeur :
e Un appel API est émis de I'outil ITSM du Sous-Traitant a destination

Interface de I'outil ITSM intermédiaire.
e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la piece
jointe a I'outil ITSM du Demandeur.
Réception de piéce jointe La piece jointe est rattachée au ticket dans I'outil ITSM du Demandeur.
dans le ticket de I'outil ITSM | Une notification avertit 'agent académique et/ou le groupe de
du Demandeur traitement académique du rajout d’une piéce jointe.

4.11.2 Champs interfacés

Champ de I'outil ITSM du Demandeur

provider_ref Réf sous-traitant (provider_ref)
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4.11.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

y ur

Réouvert

1 A compléter <

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

-

Nouveau

Affecté

Traitement

A compléter

Résolu <

Lo Résolu <+
Fermé

T

MAJ de journal public/privé

TS -

Rejeté par le sous traitant

2 MAI de journal public/privé

Statuts

= autorisant |'ajout
de piece(s)
jointe(s)

Ajout de piéce jointe <

> Ajout de piéce jointe <

> Ajout de piéce jointe
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4.12 Mise a jour du ticket dans I'outil ITSM du Demandeur

4.12.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Mise a jour de journaux dans | A l'initiative de I'agent de I'outil ITSM du Sous-Traitant, une mise a jour

le ticket de I'outil ITSM du des journaux peut étre rajouté dans le ticket de I'outil ITSM du Sous-

Sous-Traitant Traitant.

La mise a jour du journal est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via

une interface a I'outil ITSM du Demandeur :

e Un appel API est émis de I'outil ITSM du Sous-Traitant a destination
de I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la mise a
jour du journal a I'outil ITSM du Demandeur.

La mise a jour du journal public est incrémentée dans le ticket dans

I’outil ITSM du demandeur.

Une notification avertit I'agent académique et/ou le groupe de

traitement académique de la mise a jour du ticket.

Interface

Mise a jour du journal public
dans le ticket de I'outil ITSM
du Demandeur

4.12.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire
Journal
. L . .
demandeur public_log og Oui ext_public_log
customer (customer),
last update by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p =~ Oui provider ext_last_update_by
rovider (provider)
Ouil customer_app_id | Clé externe Caché gxt_customer_app_
demandeur id
hat
provider id provider_id ¢ alne: de Lecture seule id
caractéres
, Chaine de ,
Réf demandeur | customer_ref N Caché ext_cutomser_ref
caracteres
Nota :

e Lejournal public correspond a tous les échanges entre le demandeur et les intervenants.
e Lejournal privé correspond aux échanges d’information technique entre les intervenants.
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4.12.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

1
! Réouvert
1
1
1

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

1 A compléter

Nouveau

Traitement

A compléter <

L. Résolu

Résolu <

Fermé

Fermé

Rejeté par le sous traitant

MAJ de journal public/privé

o

s MAJ de journal public/privé

T

MAJ de journal public/privé

Ajout de piéce jointe

Ajout de piéce jointe <

Ajout de piéce jointe

Statuts
autorisant la
mise a jour des
journaux privés
et/ou publics
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4.13 Résolution ticket dans I’outil ITSM du Sous-Traitant

4.13.1 Scénario d’utilisation

Action Description

L'agent de 'outil ITSM du Sous-Traitant apporte la solution au ticket du

demandeur dans le champ prévu a cet effet. Le statut du ticket est

tagué « A cl6turer ». La solution par défaut est ‘Le ticket a été résolu’

La solution est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via une interface a

I’outil ITSM du Demandeur :

e Un appel API est émis de I'outil ITSM du Sous-Traitant a destination
de I'outil ITSM intermédiaire.

o L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la solution
a l'outil ITSM du Demandeur.

Cycle de vie du ticket dans La solution est incrémentée dans le ticket dans I'outil ITSM du

I’outil ITSM du Demandeur demandeur. Le statut du ticket est tagué « Résolue ».

Cycle de vie du ticket dans
I"outil ITSM du Sous-Traitant

Interface

4.13.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

Code Type Valeurs possibles Obligatoire Remarque
Code de | resolutioncode_id Clé externe Oui
résolution
domandeur  PUDlclog Log el
:::er:/aelnant private_log Log Commentaire

customer (customer), i

last t . . . .
as ez last_update_by Enumération nter (inter), na (na), pro = Oui provider ext_last_update_by

b . .
v vider (provider)
Outil customer_app_id Clé externe Caché ext_customer_app_id
demandeur —app_ - -aPP_
S . . Chaine de
provider id provider_id R Lecture seule Id
caracteres
Raison de | reopen_reason Texte
réouverture
Réf Chaine de ,
customer_ref R Caché ext_cutomser_ref
demandeur caracteres

Uniquement si I'outil ITSM du Demandeur est iTop

Outil ITSM Libellé du code de résolution

Outil ITSM du Demandeur
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4.13.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant
A

Réouvert

Acompléter T ECEEEE

Nouveau

Traitement sous-traitant

............. A compléter

Nouveau

Traitement

A compléter

Résolu <

T e m

> Fermé

-
B

Ajout de piéce jointe

TS - -
MAIJ de journal public/privé =

ST
TS

Rejeté par le sous traitant

2 MAJ de journal public/privé 3

<
<

Ajout de piéce jointe <

4 MAIJ de journal public/privé
> Ajout de piéce jointe
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4.14 Cloture du ticket dans I’'outil ITSM du Demandeur

4.14.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Cycle de vie du ticket dans L'agent académique de I'outil ITSM du Demandeur valide la solution du

I'outil ITSM du Demandeur ticket du demandeur. Le statut du ticket est tagué « Fermée ».

La fermeture du ticket est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via

une interface a I'outil ITSM du Sous-Traitant :

e Unappel API est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I'outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniere la
fermeture du ticket a I'outil ITSM du Sous-Traitant.

Cycle de vie du ticket dans La fermeture est incrémentée dans le ticket dans I’outil ITSM du Sous-

I'outil ITSM du Sous-Traitant | Traitant. Le statut du ticket est tagué « Fermée ».

Interface

Nota : La régle de cléture administrative (cl6ture automatisée par une regle) du SUMIT Orléans - Tours
s’appliquera au bout de 30 jours si aucune action de fermeture de ticket n’est effectuée par le demandeur.
Il n’est pas possible de faire la distinction entre une fermeture manuelle ou automatique.

4.14.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

. : . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal
. L .
demandeur public_log 08 ext_public_log
Journal i _
intervenant private_log Log Commentaire

customer (customer),

lastupdate by | last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui customer ext_last_update_by
rovider (provider)

Outil

customer_app_id Clé externe Lecture seule ext_customer_app_id
demandeur —app_| - -aPP_
. . . . Chaine de .
provider id provider_id R Lecture seule id
caracteres
Réf Chaine de
customer_ref R Lecture seule ext_cutomser_ref
demandeur caracteres
Référence ref
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4.14.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant
A

Réouvert

Acompléter T ECEEEE

Nouveau

Traitement sous-traitant

............. A compléter

Nouveau

Traitement

Résolu <

ST
[

)

Ajout de piéce jointe

BT -
MAIJ de journal public/privé =

MY

Rejeté par le sous traitant

2 MAJ de journal public/privé 3

<
<

Ajout de piéce jointe <

4 MAIJ de journal public/privé
> Ajout de piéce jointe
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4.15 Refus de la solution apportée au demandeur (réouverture)

4.15.1 Scénario d’utilisation

Action Description

L'agent académique de I'outil ITSM du Demandeur refuse la solution du

ticket transmis par I'outil ITSM du Sous-traitant. On dit que le ticket est

« réouvert » et passe de nouveau en « Traitement sous-traitant ».

La réouverture du ticket est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via

une interface a I'outil ITSM du Sous-Traitant :

e Unappel API est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I’outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniére le refus de
la solution apportée au ticket a I'outil ITSM du Sous-Traitant.

Le ticket est en statut « Traitement » suite au refus de la solution dans

I’outil ITSM du Demandeur.

Le ticket sera de nouveau assigné a I'équipe support GAR.

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Demandeur

Interface

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Sous-Traitant

4.15.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

. . . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal ublic_lo Lo ext_public_lo
demandeur P =08 & =P =108
Journal . .
intervenant private_log Log Commentaire

customer (customer),
last update by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui customer ext_last_update_by
rovider (provider)

Outil . . :
customer_app_id = Clé externe Lecture seule ext_customer_app_id
demandeur
. . . . Chaine de 3 .
provider id provider_id R Caché id
- caracteres
Raison de
, reopen_reason
reouverture
) Chaine de
Réf demandeur | customer_ref . Lecture seule ext_cutomser_ref
- caracteres - -
Référence ref
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4.15.3 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

Affecté

1
.
!
L.

- =
MAJ de journal public/privé «

Rejeté par le sous traitant

MAJ de journal public/privé
Ajout de pidce jointe > Ajout de pidce jointe

MAJ de journal ¢

Ajout de piice jointe
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4.16 Rejet du ticket dans I'outil ITSM du Sous-Traitant

4.16.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Sous-Traitant

Suite a une erreur de qualification dans I'outil ITSM du Demandeur, un
ticket créé a I'initiative dans I'outil ITSM du Demandeur dans |'outil
ITSM du Sous-Traitant peut étre rejeté.

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Sous-Traitant

Suite au rejet, un code de résolution spécifique appelé « Rejet ticket
distant » qui apparaitra automatiquement.

Le ticket du sous-traitant passe au statut « Résolue ».

Le ticket est renvoyé pour requalification a une équipe dédiée dans
I’outil ITSM du Demandeur.

Cycle de vie du ticket dans
I"outil ITSM du Demandeur

Le ticket du demandeur est ré-orienté vers une équipe de rejet. Cette
équipe requalifiera le ticket et il sera orienté vers une équipe pour
traitement.

4.16.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

. . . Remarque

Label Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal ublic_lo, Lo Oui ext_public_lo,
demandeur P 108 € P 108
Journal

i | L C tai
intervenant private_log og ommentaire
customer (customer),

last  update o . . . .
b last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui provider ext_last_update_by
¥ rovider (provider)
ol customer_app_id Clé externe Caché ext_customer_app_id
demandeur —aPp_ - -PP_

L . . Chail d
provider id provider_id ame\ € Lecture seule Id

caracteres
Réf Chaine de ,
customer_ref : . Caché ext_cutomser_ref

demandeur caracteres

(*) le champ décrivant la motivation du rejet du ticket par I'agent GAR doit étre transmise dans le ticket de

I'outil ITSM du Demandeur.

4.16.3 Groupe dédié pour requalification

Nom du groupe de traitement devant

effectuer la requalification

Outil ITSM du Demandeur DRANE
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4.16.4 Schéma

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant

Réouvert

Nouveau

Affecté

Traitement sous-traitant g

Nouveau

Affecté

Traitement

Résolu

Fermé

TS -

Rejeté par le sous traitant

MAJ de journal public/privé

i~
>

ST -
MAJ de journal public/privé 5

Ajout de piéce jointe <

>
>

2 MAJ de journal public/privé

oy . . o
<

Ajout de piéce jointe

> Ajout de piéce jointe
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4.17 Refus du Rejet du ticket dans I'outil ITSM du Demandeur

4.17.1 Scénario d’utilisation

Action Description

Dans I'outil ITSM du Demandeur, un ticket rejeté dans I’outil ITSM du
Sous-Traitant est réouvert afin d’étre de nouveau envoyé en traitement
dans I'outil ITSM du Sous-Traitant.

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Demandeur

Cycle de vie du ticket dans

. Le ticket du sous-traitant passe au statut « traitement sous-traitant ».
I’outil ITSM du Demandeur P

La réouverture du ticket est transférée a I'outil ITSM intermédiaire via

une interface a I'outil ITSM du Sous-Traitant :

e Unappel APl est émis de I'outil ITSM du Demandeur a destination de
I’outil ITSM intermédiaire.

e L'outil ITSM Intermédiaire transfert de la méme maniére la
fermeture du ticket a I’outil ITSM du Sous-Traitant.

Le ticket est en statut « Traitement » suite au refus du rejet dans I'outil

ITSM du Demandeur.

Le ticket est renvoyé a I’équipe support GAR

Interface

Cycle de vie du ticket dans
I’outil ITSM du Sous-Traitant

4.17.2 Champs interfacés

Champs SUMIT du Demandeur

. : . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
Journal ublic_lo, Lo ext_public_lo
demandeur P -8 € -P —'08
Journal
ivate_| L C tai
A — private_log og ommentaire
customer (customer),
last  update o . . .
by last_update_by Enumération inter (inter), na (na), p = Oui customer ext_last_update_by
rovider (provider)
Outil
customer_app_id Clé externe Lecture seule ext_customer_app_id

demandeur -app_ i _app_|

T . . Chail d i
provider id provider_id ame\ € Caché Id

caracteres

Réf Chail d
€ customer_ref alne‘ ¢ Lecture seule ext_cutomser_ref
demandeur caracteres
Référence ref
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4.17.3 Schéma

Nouveau

Traitement sous-traitant Nouveau

.
1

.

1

Traitement sous-traitant

1

| Réouvert

.

1

.

I

I

.

l
'

L

| x: :
— - — - . -
Rejeté par le sous traitant

MAJ de journal public/privé < MAJ de journal public/privé
> Ajout de pidce jointe

MAJ de journal public/privé

Ajout de piice jointe
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5 ANNEXES

5.1 Concordances des champs SUMIT et des champs JiraSM

Champs SUMIT du Demandeur
Remarque

Code Type Valeurs possibles Obligatoire

Oui/Lecture

Bénéficiaire beneficiary_id Clé externe seule ext_beneficiary_id
. . Chaine de Oui/Lecture .
customer id customer_id . / , ext_customer_id
caractéres seule/Caché
Date .
. . assignment_date Date/heure Auto Change start date
d'assignation
. Date de début de
Date de début start_date Date/heure Auto .
I'incident
Date de
close_date Date/heure Auto ext_close_date
fermeture
Date de ) . .
, K resolution_date Date/heure Auto Delai de resolution N1
résolution
Date de . Date de début de
. reporting_date Date/heure Auto .
signalement I'incident
Personne active de Oui/Lecture
Demandeur caller_id Clé externe I'organisation seule Reporter
sélectionnée
Détail de la . Oui/Lecture .
description HTML / description
demande seule
. L , Domaines du contrat Oui/Lecture
Domaine domain_id Clé externe X /
client seule
Famille de . A . Familles du contrat .
. servicefamily_id Clé externe . e Oui
service client, liées au groupe
Groupe de . . , Groupes du contrat .
K p familygroup_id Clé externe X P - K Oui
famille client, liés au domaine
Champs
mangquants
pour permettre
. — , Services du contrat de trouver la
Service service_id Clé externe . N .
- client, liés a la famille correspondance
composants
dans le
catalogue de
service JIRA
Champs
manquants
pour permettre
Sous catégorie . . a Sous-Catégories de de trouver la
R servicesubcategory_id = Clé externe L. .
de service service liées au service correspondance
dans le
catalogue de
service JIRA

Echéance de la
Lecture

mise en pending_finish_date Date/heure seule/Caché duedate

attente
Etablissement Etablissement du Oui/Lecture Identifiant issu
tablish t_id Clé ext UAI
concerné establishment._| € externe demandeur seule de RAMSESE
i/L
Impact impact_id Clé externe Oui/Lecture priorité
seule
Journal ) Oui selon les .
demandeur public_log Log cas ext_public_log
Journal ) Oui selon les .
. private_log Log Commentaire
intervenant cas
customer (customer), int
last update by last_update_by Enumération er (inter), na (na), provid = Oui customer ext_last_update_by
er (provider)
Objet de la . Chaine de Oui/Lecture , ,
title . résumé
demande caracteres seule
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Champs SUMIT du Demandeur

- - . Remarque
Code Type Valeurs possibles Obligatoire q
N . a Oui/Lecture .
Organisation org_id Clé externe / ext_org_id
seule
formulaire (form), interf
ace (interface), interne (i
. - P tern), il il), . )
Origine origin Enumération n e.rr.1) emal (.ma.|) SUp, Lecture seule interface Etiquette
ervision (monitoring), tél
éphone (phone), portail
(portal)
Outil Oui/Lecture
customer_app_id Clé externe ) ext_customer_app_id
demandeur —appP_ seule/Caché - —app_
Priorité priority_id Clé externe Auto ext_priority
. . . . Chaine de Lecture
e [ Bl caracteres seule/Caché !
Réf Chaine de Oui/Lecture
customer_ref . , ext_cutomser_ref
demandeur caracteéres seule/Caché
incident (incident), dem
Type de s .
request_type Enumération ande de Auto issuetype
demande I .
service (service_request)
. . Oui/Lect s s
Urgence urgency_id Clé externe ui/Lecture priorité client

seule

5.2 JSON(s)

5.2.1 JSON régus par le GAR

5.2.1.1 GAR[FRS_GAR] Création ticket sous-traitant final

|

"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",

"auth_user": "}ooxaxaxxxx",

"auth_pwd": "xxo0oooxxx",

"operation": "core/create",

"output_fields": {
"ref": "$this->ref$",
"id": "$this->id$"

b

"fields": {
"project": {

"key": "GSN1"

b
"customfield_12000": "10",
"summary": "$this->title$",
"description": "$this-&gt; html(description)$",
"customfield_12004": "$this->ref$",
"customfield_12005": "$this->id$",
"customfield_12006": "4",
"customfield_12009": "$this->customer_ref$",
"customfield_12007": "$this->last_update_by$",
"customfield_12003": "$this->head_html(public_log)$",

"reporter": {
"name": "Origine Orléans-Tours"
3
"priority": {
"name": "Mineur"
b

"customfield_10400": {
"value": "Aucune"

h

Version : V1.0
Le 28/09/2022 Document de travail Page 40 sur 50




CONTRAT D’INTERFACE ENTRE DES OUTILS ITSM ACADEMIE ORLEANS-TOURS ET SUPPORT GAR

"customfield_12002": "Basse",
"issuetype": {
"name": "[Sumit] Demande de support"

h

"components": [

"name": "SELECT ServiceSubcategory WHERE name = \"$this->servicesubcategory_name$\" AND service_name

= \"$this->service_name$\" AND servicefamily_name = \"$this->servicefamily_name$\" AND familygroup_name

\"$this->familygroup_name$\" AND domain_name = \"$this->domain_name$\""

]
¥
¥

5.2.1.2 GAR[FRS_GAR] Création de PJ

|
"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",

"auth_user": "Xxxxxxxxxx",
"auth_pwd": "xoxaoxxaooxx”,
"operation": "syn/addattachment”,
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Ajout de PJ par demandeur, pour sous-traitant”,
"fields": {

"project": {

"key": "GSN1"
Y

"customfield_12007": "customer"

Y
"attachments": [
{
"data": "$this->data$",
"filename": "$this->filename$",
"mimetype": "$this->mimetype$"
b
1
b

5.2.1.3 GAR[FRS_GAR] Fin attente pour ticket sous-traitant
il

"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",
"auth_user": "xooxaxxxxx",
"auth_pwd": "xxo0oooxxx",
"operation": "core/apply_stimulus",
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Fin d'attente pour le partenaire",
"stimulus": "ev_assign",
"fields": {
"project": {
"key": "GSN1"
b
"customfield_12007": "customer"
}
|

5.2.1.4 GAR[FRS_GAR] Mise a jour journal privé

"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",
"auth_user": "Xxxxxxxxxx",

"auth_pwd": "Xxxxxxxxxx",

"operation": "core/update",

"key": "$this->provider_id$",

"comment": "Mise a jour journal privé",
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"body": "$this-&gt;head\\_html(private\\ log)$",
"fields": {

"project": {

llkeyll: |IGSN1II

B

"customfield_12007": "customer"
}

¥

5.2.1.5 GAR[FRS_GAR] Mise a jour journal public

i
"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",
"auth_user": "xxxxxxxxxx",
"auth_pwd": "x000000xx",
"operation": "core/update",
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Mise a jour journal public",
"body": "$this-&gt;head\\_html(public\\_log)$",
"fields": {
"project": {
"key": "GSN1"
)2
"customfield_12003": "$this->head_html(public_log)$",
"customfield_12007": "customer"
|
|

5.2.1.6 GAR[FRS_GAR] Réouveture ticket sous-traité

"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",
"auth_user": "xxxxxxxxxx",
"auth_pwd": "x000000x",
"operation": "core/apply_stimulus",
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Réouveture pour le partenaire",
"stimulus": "ev_reopen",
"fields": {
"project": {
"key": "GSN1"
+
"customfield_12007": "customer",
"customfield_12018": "$this->html(reopen_reason)$"
|
|

5.2.1.7 GAR[FRS_GAR] Réouveture ticket sous-traité (rejet non accepté)

|
"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",
"auth_user": "xoooxaoaoxx”,
"auth_pwd": "xxxxxxxxxx",
"operation": "core/apply_stimulus”,
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Réouveture pour le partenaire",
"stimulus": "ev_reopen",
"fields": {
"project": {
"key": "GSN1"
Y
"customfield_12007": "customer",
"customfield_12018": "Rejet du ticket non valide"
|
|
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5.2.1.8 GAR[FRS_GAR] Fermeture Ticket sous-traité

"auth_url": "https://support.pp.test-gar.education.fr",

"auth_user": "xxxxxxxxxx",
"auth_pwd": "xxxxxxxxxx",
"operation": "core/apply_stimulus",
"key": "$this->provider_id$",
"comment": "Fermeture ticket partenaire",
"stimulus": "ev_close",
"fields": {
"project": {
"key": "GSN1"
)2
"customfield_12007": "customer",
"customfield_12023": {
"value": "Sans commentaire"

T

"customfield_12024": "$this-&gt;user\\_comment$"

¥
b

Remarque : Il est a noter que les jsons de changement de statut (transitions Jira) comme fermeture, réouverture,
rejet ... se ressemblent mais il ne suffit pas d’envoyer le json correspondant pour que le ticket soit mis a jour. Il y a des
traitement supplémentaires faits au niveau de la fonction SendMessage dans P_aca_to_partner qui permettent de
vérifier la possibilité de la transition et de procéder a la mise a jour.

5.2.2 JSON régus par SUMIT

5.2.2.1 FRS[FRS_GAR] Création de PJ
i
"operation": "syn/addattachment”,
"comment": "Ajout PJ par sous-traitant pour intermédiaire",
"class": "UserRequest”,
"key": "$this->customer_id$",
"output_fields": "id",
"fields":
{
"last_update_by": "provider"
b
"attachments":
[
i
"data": "$this->data$",
"filename": "$this->filename$",
"mimetype": "$this->mimetypes$"
|
1
|

5.2.2.2 FRS[FRS_GAR] Fin attente ticket pour client distant
i
"operation": "core/apply_stimulus",
"'comment": "Fin attente ticket intermédiaire",
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"class":

"key":

"stimulus":

"output_fields": "id,
"fields":

i
"last_update_by":
by
|

5.2.2.3 FRS[FRS_GAR] Mise a jour journal privé Non Prise en charge

i

"operation":

"comment": "Mise a jour
"class":

"key":

"output_fields": "id,
"fields":

i

"private_log":

"last_update_by":

|

|

5.2.2.4 FRS[FRS_GAR] Mise a jour journal public
{

"operation":

"comment": "Mise a jour
"class":

"key":

"output_fields": "id,
"fields":

{

"public_log":

"last_update_by":

|

|

5.2.2.5 FRS[FRS_GAR] Mise a jour ref dans ticket client distant
{
"operation":
"comment":
"class":
"key":
"output_fields": "id,
"fields":
{
"provider_ref":
"provider_id":
"last_update_by":
b
b

"Mise a jour

5.2.2.6 FRS[FRS_GAR] Mise en attente ticket pour client distant

{
"operation":

"comment": "Mise en

"UserRequest”,
"$this->customer_id$",

"ev_assign",

ref, status",

"provider"

"core/update”,
public",
"UserRequest”,
"$this->customer_id$",
ref",

journal

"$this->head_html(private_log)$",
"provider"

"core/update”,
public",
"UserRequest”,
"$this->customer_id$",
ref",

journal

"$this->head_html(public_log)$",
"provider"

"core/update”,

id intermédiaire”,
"UserRequest”,
"$this->customer_id$",

ref",

"$this->ref$",
"$this->id$",
Ilnall

"core/apply_stimulus",

attente intermédiaire”,
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"class":

"key":

"stimulus":

"output_fields": "id,
"fields":

i

"pending_finish_date":

"last_update_by":

|

|

5.2.2.7 FRS[FRS_GAR] Rejet ticket client distant
{
"operation":
"comment": "Rejet du
"class":
"key":
"stimulus":
"output_fields": "id,
"fields":
{
"resolutioncode_id" : "25",
"solution":
"last_update_by":
by
¥

5.2.2.8 FRS[FRS_GAR] Résolution ticket client distant
{
"operation":
"comment":
"class":
"key":
"stimulus":
"output_fields": "id,
"fields":
{
"resolutioncode_id" : "39",
"solution":
"last_update_by":
|
|

"Résolution

ticket

"UserRequest”,
"$this->customer_id$",
"ev_cex_pending",

ref, status",

"$this->pending_finish_date$",
"provider"

"core/apply_stimulus",

inter (résolution de rejet)",
"UserRequest”,

"$this->customer_id$",

"ev_cex_resolve",

ref, status",

( code de résolution pour rejet sur SUMIT_FRS)
"$this->html(solution)$",
"provider"

"core/apply_stimulus",

pour intermédiaire",
"UserRequest”,

"$this->customer_id$",
"ev_cex_resolve",

ref, status",

( code de résolution sur SUMIT_FRS)
"$this->html(solution)$",
"provider"
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