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1 Ucel dokumentu

Ucelem tohoto dokumentu je poskytnout predeviim orgdndim vefejné moci a obecné uZivatellim
sluzeb ISSS jednoduchy a srozumitelny popis, jak pouzivat ISSS sluzbu.

Obecny popis sluzeb vystavovanych na ISSS je uveden v dokumentu VyuZiti sluZeb ISSS ¢tendiskymi a
zdrojovymi AIS™.

Obecny popis reklamacniho procesu je uveden v dokumentu Reklamace na ISSS.

1.1 Historie dokumentu

Verze | Popis Datum
1.0.0 | Verze k akceptaci 20.10. 2023
1.0.1 Zména loga v zahlavi dokumentu 24.6.2024
1.1.1 Revize
\ 1.0.0 / Revize 0 20.10.2023

! Ctenarskym AIS se v tomto smyslu rozumi obecny AIS vyuZivajici publikované sluzby ISSS.
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2 Ucel sluzby

Sluzba je uréena pro AlS, které reklamovaly Udaje prostiednictvim ISSS. Touto sluzbou AlS zjisti, v jakém
stavu je zpracovani reklamace.

3 Zakladniinformace o sluzbé

Nazev sluzby

gsbCtiStavReklamace

Oznaceni sluzby G14

Verze sluzby V1.0
Platnost od 1.11.2023
Platnost do

Stav sluzby Aktivni

Nahrazena sluzbou

Nahrazuje sluzbu

Dostupnost sluzby, potfebna opravnéni

Sluzba je k dispozici pro AlS s opravnénim pro pfistup
k ISZR.

ReZim sluzby

Synchronni.

SLA sluzby

SLA-1

4 Historie sluzby

Verze | Aktualni

Publikovana v produkénim | Popis zmén oproti pfedchozi verzi

sluzby stav prostiedi
verze od Do
Vi Aktivni 1.1.2024 Prvotni verze
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5 Detailni popis sluzby

Sluzba je uréena pro AlS, které reklamovaly Udaje prostiednictvim ISSS. Touto sluzbou AlS zjisti, v jakém
stavu je zpracovani reklamace.

Sluzba pfijima zZadost o vypis stavu reklamace identifikované ptifazenym identifikatorem reklamace.
Identifikator reklamace pfifazuje ISSS pfi pfijeti reklamace sluzbou G12 gsbReklamujData.

5.1 Zpracovani sluzby

Po pfijeti sluzby wvyhledd ISSS zadanou reklamaci vseznamu reklamaci provedenych zAIS
prostiednictvim ISSS.

Pokud ma ISSS informace o ukonéeni zpracovani, vrati informaci o vysledku zpracovani. Pokud tuto
informaci nema, a muze ji u poskytujiciho AlS, do kterého byla reklamace predana, zjistit, pokusi se
informaci o vysledku zpracovani zjistit pfimo volanim PAIS, vysledek pak vrati Zadateli.

Pozndmka: poskytujici AlS, ktery prijimd reklamace prostrednictvim ISSS, miZe bud'miZe sam vysledek zpracovdni

reklamace do evidence ISSS zapsat sluzbou G13 gsbZapisStavReklamace (doporuceny postup) a/nebo mize
vystavovat sluzbu pro cteni stavu reklamace SO7 paisCtiStavReklamace (alternativni varianta).

5.2 Vécna pravidla vztahujici se ke zpracovani sluzby

5.2.1 Zpracovani na vstupu sluzby

ISSS vidy provadi ovéreni opravnéni zadatele o sluzbu pro ptistup k ISSS. Pfistup ke sluzbé maiji AlS,
které mohou vyuzivat eGON sluzby ISZR a sou¢asné nemaji nastavena dal$i omezeni na ISSS.

Pokud nejsou spravné uvedeny vstupni parametry, je volani zamitnuto.

Dotaz na stav reklamace muzZe provést pouze AlS, ktery reklamaci provedl. Pokud se o ¢teni stavu
pokusi jiny AlS, ISSS vrati informaci o neexistenci specifikované reklamace.

5.2.2 Zpracovani na ISSS

Pokud ISSS eviduje informaci o ukonéeném zpracovani reklamace, vrati tuto informaci na konzumuijici
AlS.

Pokud ISSS nemd informaci o vysledku zpracovéani, a soucasné poskytujici AIS, do kterého byla
reklamace predana, vystavuje sluzbu pro ¢teni stavu reklamace, ISSS provede dotaz do tohoto AlS.
Vysledek dotazu do poskytujiciho AlIS si ISSS uloZi v interni evidenci reklamaci.

5.2.2.1 Doba na zpracovani reklamace

Po vyprseni definované doby (interni parametr ISSS) od okamzZiku zahdjeni procesu reklamace jsou
informace o zpracovani reklamace z ISSS odstranény. Z pohledu Zadatell o reklamacdni sluzby se od
takového okamziku ISSS chova, jako by reklamace s danym identifikatorem nikdy neexistovala.

5.2.3 Zpracovani na vystupu sluzby

ISSS sestavuje odpovéd na sluzbu bud' z interni evidence nebo z odpovédi ziskané z poskytujiciho AlS,
do kterého byla reklamace predana.
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6 Zadost o sluzbu
6.1 Vstupni udaje

Vstupni Udaje jsou predavany vtypu CtiStavReklamaceType. Schéma Zadosti je zndzornéno na
nasledujicim obrazku.

CtiStavReklamaceType

6.1.1 Zadatellnfo

Jde o obecnou strukturu uréenou pro specifikaci informaci o Zadateli o sluzbu. V elementu Zadatelinfo
jsou uvedeny ndsledujici parametry:

- Agenda — kdéd agendy
- AgendovaRole — kéd ¢innostni role
- Ovm-1CO OVM
- AIS-IDAIS
- Subjekt — subjekt, ktery data zapisuje
- UZivatel — identifikace uZivatele iniciujiciho zadost o sluzbu
- DuvodUcel — divod anebo Ucel Zadosti
Podrobny popis struktury je uveden v dokumentu VyuZiti sluZzeb ISSS ctendrskymi a zdrojovymi AlS.

6.1.2 ZadostAgendalnfo

Jde o obecnou strukturu uréenou pro specifikaci informaci o Zadosti o sluzbu. V elementu
ZadostAgendalnfo jsou uvedeny nasledujici parametry:

- AgendaCasZadosti — datum a ¢as Zadosti na strané volajiciho AlS

- AgendaZadostld — jedinec¢ny identifikdtor Zadosti na strané volajiciho AIS
Podrobny popis struktury je uveden v dokumentu VyuZiti sluZzeb ISSS ¢tendrskymi a zdrojovymi AlS.

6.1.3 Zadost

V elementu Zadost / CtiStavReklamaceData specifikuje reklamujici AIS identifikdtor reklamace
pfitazeny reklamaci na ISSS pfi vytvoreni reklamace sluzbou G12 gsbReklamujData.

- IldentifikatorReklamace — identifikator reklamace na ISSS

6.2 Priklad volani

NiZe je uveden pfiklad volani ¢teni stavu reklamace. Je zvyraznén identifikator reklamace, jejiz stav ma
byt nacten.

<s:Envelope xmlns:s="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/">
<s:Header>
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<Action s:mustUnderstand="1"
xmlns="http://schemas.microsoft.com/ws/2005/05/addressing/none">gsbCtiStavReklamace</Action>
</s:Header>
<s:Body xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance" xmlns:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema">
<CtiStavReklamace xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbCtiStavReklamace:v1">
<ZadatelInfo xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbAbstract:vl">
<Agenda xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">X999</Agenda>
<AgendovaRole xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">XR1</AgendovaRole>
<Ovm xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">12345678</0vm>
<Ais xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">999001</Ais>
<Subjekt xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">Subjekt F5klient eGSB</Subjekt>
<Uzivatel xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1l">Uzivatel eGSB</Uzivatel>
<DuvodUcel xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">Duvod a ucel eGSB</DuvodUcel>
</ZadatelInfo>
<ZadostAgendaInfo xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbAbstract:vli">
<AgendaCasZadosti xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">2023-10-
21T11:15:01.7596678+02:00</AgendaCasZadosti>
<AgendaZadostId xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">a9de5159-41d1-4865-8a2e-
05f48054499f</AgendaZadostId>
</ZadostAgendaInfo>
<Zadost>
<CtiStavReklamaceData>
<IdentifikatorReklamace>7cf33496-a85d-4f59-a4af-5f5b3fbfdald</IdentifikatorReklamace>
</CtiStavReklamaceData>
</Zadost>
</CtiStavReklamace>
</s:Body>
</s:Envelope>

7 Odpoved
7.1 Vystupni Udaje

Vystupni Udaje jsou predavany vtypu CtiStavReklamaceResponseType. Schéma odpovédi je
znazornéno na nasledujicim obrazku.

CtiStavReklamaceResponseType

OdpovedStatus [+
(B
OdpovedZadostinfo
" IdentifikatorReklamace
’—[T\]ms“memm“em’pmse gsh:StavReklamaceType

7.1.1 OdpovedStatus

Y

Jde o obecnou strukturu obsahujici informace o zpracovani na ISSS. Jsou v ni uvedeny nasledujici Udaje:
- CasOdpovedi — datum a Cas zpracovani na ISSS
- VysledekKod — vysledek zpracovani
- VysledekDetail — zptesnujici informace k vysledku zpracovani
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Podrobny popis je uveden v dokumentu VyuZiti sluzeb ISSS ¢tendrskymi a zdrojovymi AlS.

7.1.2 OdpovedZadostinfo

Jde o obecnou strukturu obsahujici informace o transakci na ISSS. Jsou v ni uvedeny nasledujici udaje:
- AgendaZadostld - identifikator Zadosti ctenarského AlS
- GsbZadostld — identifikator transakce pridéleny na ISSS

Podrobny popis je uveden v dokumentu VyuZiti sluZeb ISSS ¢tendiskymi a zdrojovymi AlS.

7.1.3 GsbOdpoved

Element GsbOdpoved obsahuje v elementu CtiStavReklamaceDataOdpoved informace o aktudlnim
stavu reklamace, tak jak ho eviduje ISSS (respektive jak ho exiduje AIS, ve kterém byla reklamace
provedena).

—|Eldentiﬁkatnrﬂeklamace |

gsb:StavReklamaceType

® StavReklamaceStatus

prmmmmmm—————

-+ "GsbOdpoved

StavReklamace [

Footsoveorss

Element GsbOdpoved je uveden pouze v pfipadé, Ze zadana reklamace byla v evidenci ISSS nalezena.

Pozndmka: doba, po kterou jsou reklamace na ISSS evidovdny miZe byt omezena internim parametrem ISSS.

Element IdentifikatorReklamace obsahuje zadany identifikator reklamace.

Element StavReklamace obsahuje informaci o stavu reklamace.

- StavReklamaceStatus obsahuje kéd stavu zpracovani reklamace. Popis mozZnych stavl je
uveden v podkapitole nize.

- StavReklamacePopis obsahuje blizsi textovou informaci ke stavu zpracovani reklamace.

- CasVytvoreni obsahuje podle stavu reklamace bud’ ¢as vytvoreni reklamace na ISSS nebo ¢as
vytvoreni reklamace ziskany z poskytujiciho AlS.

- CasZmeny obsahuje podle bud c¢as zmény stavu reklamace v ISSS nebo c¢as zmény stavu
reklamace ziskany z poskytujiciho AlS.

- Vysledek obsahuje informace o vysledku zpracovani reklamace, pokud byly predany
z poskytujiciho AIS.
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Element DotazovanPais obsahuje informaci, zda byl v ramci zpracovani na ISSS pfimo ovérovan stav
reklamace v AlS, do kterého byla informace predana, nebo zda se vratil stav evidovany na ISSS.

7.1.3.1  Stavy reklamace

MozZné stavy reklamace uvadéné v elementu StavReklamaceStatus jsou:
- PRIJATO — reklamace byla pfijata na ISSS, dosud nebyla predana.
- ODESIANO - reklamace byla predana k vyfizeni.

- ZPRACOVANQ — ISSS ziskal informaci o vysledku zpracovani reklamace, ocekava se, Ze tento
stav je prfedan do ISSS v ptipadé, Ze vyyrizeni reklamace bylo provedeno Usésné.

- CHYBA ZPRACOVANI — ISSS nemohlo provést zpracovani reklamace, ptipadné ISSS obdrzel
informaci o nedspéchu zpracovani.

7.2 Chybové stavy
7.2.1  Obecné chybové stavy
Obecné chybové stavy jsou popsany v dokumentu VyuZiti sluZeb ISSS ctendrskymi a zdrojovymi AlS.

7.2.2  Specifické chybové stavy

NiZe jsou uvedeny definované specifické stavy. Hodnota v poli Status / VysledekPopis je ptiklad, mGze
se lisit podle situace.

7.2.2.1 Reklamace nejsou na ISSS povoleny
- Status / VysledekKod = CHYBA

- Status / VysledekSubKod = SPECIFIKACE V POPISU

- Status / VysledekPopis ... IPA:CSR01: Reklamacni proces nepovolen [Reklamace_Status]

7.2.2.2 Reklamace nebyla nalezena
- Status / VysledekKod = VAROVANI

- Status / VysledekSubKod = NENALEZENO
- Status / ViysledekPopis ... Reklamace nenalezena [0x802310191625]

7.3 Priklad odpovédi

NiZe je uveden pfiklad odpovédi pfi ukon¢eném zpracovani reklamace.

<soapenv:Envelope xmlns:soapenv="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/">
<soapenv:Header />
<soapenv:Body>
<CtiStavReklamaceResponse xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbCtiStavReklamace:v1">
<OdpovedStatus xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbAbstract:vi">
<CasOdpovedi xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">2023-10-21T11:58:30.8940694+02:00</CasOdpovedi>
<Status xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1l">
<VysledekKod>OK</VysledekKod>
</Status>
</OdpovedStatus>
<OdpovedZadostInfo xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbAbstract:v1i">
<AgendaZadostId xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1l">b9aaa89a-8b6b-4cf0-9975-
e€539308b24c0</AgendaZadostId>
<GsbZadostId xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">e7d23110-1018-44d8-b733-5cfdc6abe364</GsbZadostId>
</0dpovedZadostInfo>
<GsbOdpoved>
<CtiStavReklamaceDataOdpoved>
<IdentifikatorReklamace>e7d23110-1018-44d8-b733-5cfdcb6abe364</IdentifikatorReklamace>
<StavReklamace>
<StavReklamaceStatus xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">ZPRACOVANO</StavReklamaceStatus>
<StavReklamacePopis xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">20231018 104831</StavReklamacePopis>
<CasVytvoreni xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">2023-10-18T710:48:31.3232580+02:00</CasVytvoreni>
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<CasZmeny xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">2023-10-18T10:48:31.3232580+02:00</CasZmeny>
<Vysledek xmlns="urn:cz:isvs:gsb:schemas:GsbTypy:v1">20231018 104831</Vysledek>
</StavReklamace>
<DotazovanPais>0@</DotazovanPais>
</CtiStavReklamaceDataOdpoved>
</GsbOdpoved>
</CtiStavReklamaceResponse>
</soapenv:Body>
</soapenv:Envelope>

8 Odkazy na dalsi dokumenty
8.1 Obecna dokumentace
Obecné informace k ISSS jsou uvedeny v dokumentech:

- Zakladni obecné informace pro publikacni AIS a AIS Sprdvcl Udajh: Publikace AlS na ISSS.

- Zakladni obecné informace pro ¢tendrské a zdrojové AIS: VyuzZiti sluZzeb ISSS ¢tendarskymi a
zdrojovymi AlS.

- Provozni parametry ISSS: Provozni parametry ISSS.
- Proces reklamaci prostfednictvim ISSS — Reklamace na ISSS.

8.2 Definice sluzby:

Definice sluzby G14 gsbCtiStavReklamace je:

- WSDL sluzby: gsb_root/gsb/wsdl/GsbCtiStavReklamace.wsdl
- Vychozi XSD sluzby: gsb_root/gsb/xsd/GsbCtiStavReklamace.xsd

8.3 Souvisejici sluzby ISSS

Sluzba G14 gsbCtiStavReklamace souvisi s nasledujicimi sluzbami ISSS

- G12 gsbReklamujData — zadost o reklamaci udaje.

- G13 gsbZapisStavReklamace — nastaveni stavu reklamace AlSem, do kterého byla reklamace
smérovana.

- G15 gsbOverPodporuReklamace — ovéfeni moznosti provést reklamaci pres ISSS.
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