Popis Fraud Protection

1 Popis Sluzby

Sluzba Fraud Protection je doplfikovou sluzbou k vefejné dostupnym telefonnim sluzbam (v€etné Casti vefejné dostupnych telefonnich
sluzeb, které jsou zahrnuty spole¢né v jedné sluzbé s jinym druhem vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci)
poskytovanym poskytovatelem G€astnikovi dle pfislusné smlouvy a Specifikaci sluzeb (dale také jen ,telefonni sluzby* nebo ,sluzby*).
Sluzba Fraud Protection zahrnuje soubor nastroju a procest poskytovatele, které umozriuji ucastnikovi identifikovat rizika spojena s
neocekavanym telefonnim provozem, ktery mize byt zpisoben technickou zavadou telekomunikaéni infrastruktury na strané ucastnika,
napadenim a/nebo zneuzitim telekomunikacni infrastruktury ucastnika treti stranou nebo jejim neautorizovanym vyuzivanim. Takova
identifikace rizik umozriuje nasledné U€astnikovi pfijmout Ucinna opatfeni k minimalizaci pfipadnych Skod a finan€nich ztrat vzniklych
v souvislosti se zjisténym neocekavanym telefonnim provozem.

Sluzba Fraud Protection (popf. jeji jednotlivé moduly) je poskytovana pouze na zakladé a v souladu s timto platnym Popisem sluzby
Fraud Protection a na zakladé a v souladu s pfisluSnou Specifikaci sluzby Fraud Protection uzavienou mezi poskytovatelem a
ucastnikem, neni-li dale v tomto dokumentu uvedeno, Ze urcity modul sluzby Fraud Protection Ize sjednat i v pfislusné Specifikaci
sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu.

1.1 Moduly sluzby Fraud Protection
Sluzba Fraud Protection zahrnuje nasledujici dil¢i moduly ochrany ucastnika, které Ize aktivovat samostatné nebo v kombinacich podle
typu a charakteru uzivani telefonni sluzby:

" Monitoring provozu

= ECD - detekce extrémné dlouhych hovor(

= Blacklist rizikovych destinaci

Konkrétni rozsah aktivovanych modulG sluzby Fraud Protection a jejich nastaveni je uvedeno v pfislusné Specifikaci sluzby Fraud
Protection a/nebo v pfislusné Specifikaci sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu.

1.2 Monitoring provozu

Princip ochrany uc¢astnika v rdmci modulu monitoringu provozu je zaloZen na vytvoreni statistického profilu provozu ucastnika a jeho
automatickém porovnavani s aktualnim dennim provozem uc€astnika. V ramci modulu monitoringu provozu jsou poskytovatelem
zpracovavana pouze data, ktera se standardné uzivaji pro vyuétovani vefejné dostupnych telefonnich sluzeb u¢astnikim. Tento modul
Ize poskytovat pouze na zakladé podepsané Specifikace sluzby Fraud Protection.

1.21 Definice statistického profilu provozu
Statisticky profil provozu je sestaven bud automaticky na zakladé historickych dat o provozu uc€astnika s naslednou pravidelnou
aktualizaci 1x mési¢né (tzv. dynamicky profil), nebo ruéné dle konkrétnich pozadavku G€astnika (tzv. staticky profil).
Do statistického profilu provozu Ize zahrnout sluzby v jednom z nasleduijicich rozsah:

= veskeré telefonni sluzby u¢astnika poskytované na zakladé pfislusné smlouvy

= veskeré telefonni sluzby uc€astnika poskytované na zakladé smlouvy pod jednim zakaznickym &islem

= vybrané konkrétni telefonni sluzby u€astnika
Dynamicky profil provozu je definovan v detailu na skupiny smér( volani:

= CR pevné a mobilni sité

= CR Audiotex

. Mezinarodni 1

. Mezinarodni 2

. Mezinarodni 3

. Mezinarodni 4

. Mezinarodni rizikové

Hodnoty ve vySe uvedeném &lenéni jsou nastaveny samostatné pro pracovni a nepracovni dny.

Skupiny smérd zahrnuji dil¢i sméry volani. Konkrétni zafazeni dil¢ich smérd volani do skupin je uvedeno v dokumentu ,FP — definice
skupin smérl volani“, ktery je pfilohou tohoto Popisu sluzby. Tento dokument ,FP — definice skupin smérd volani* je poskytovatel
opravnén kdykoliv jednostranné aktualizovat.

1.2.2 Staticky profil provozu

Ugastnikem rugné& definovany staticky profil provozu Ize definovat v detailu na skupiny smért volani jako u dynamického profilu
provozu. Ruéni definice se uvadi na pfislusném formulafi, ktery je pfilohou Specifikace sluzby Fraud Protection. Staticky profil provozu
neni systémem pravidelné aktualizovan. Pfipadné zmény statického profilu provozu je Ucastnik opravnén objednat prostfednictvim
zménové Specifikace sluzby Fraud Protection. Takio pozadované zmény statického profilu provozu se uplatni od prvniho dne
kalendafniho mésice nasledujiciho po doruéeni platné zménové Specifikace sluzby Fraud Protection poskytovateli, pokud je ovéem
Specifikace sluzby Fraud Protection doru€ena poskytovateli nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed koncem kalendafniho mésice, jinak
vstupuje v ucinnost az od 1. dne druhého kalendainiho mésice nasledujiciho po doruceni takové Specifikace sluzby Fraud Protection
poskytovateli.

1.2.3 Algoritmus vyhodnoceni rizika

Vyhodnoceni rizika probiha na denni bazi, kdy jsou systémem automaticky zpracovavana data o aktualnim provozu ucastnika a
porovnavana s definovanym statistickym profilem provozu (dynamickym nebo statickym) U€astnika. Prah rizika je odvozen z profilu
provozu s prihlédnutim k rozptylu hodnot denniho objemu provozu a se zahrnutim minimalnich hodnot pro skupiny smért volani. Pro
dynamicky profil jsou tyto hodnoty nastaveny systémem na zakladé historie provozu u€astnika a pro staticky profil jsou definovany
ucastnikem v ramci definice profilu dle pfislusné Specifikace sluzby Fraud Protection. Detailni algoritmus vytvofeni prahu rizika je
z davodu bezpecnosti systému obchodnim tajemstvim poskytovatele. U€astnik ma vSak moznost ovéfit aktualni hodnotu nastaveni
prahu rizika prostfednictvim on-line reportingu (viz ¢lanek 1.2.6 tohoto Popisu sluzby).
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124 Notifikace alarmu
Pokud systém poprvé v daném zuétovacim obdobi vyhodnoti pfekroceni prahu rizika, je automaticky vytvofen alarm, ktery je v dale
definované garantované dobé, odeslan na kontakty uUCastnika definované v pfislusné Specifikaci sluzby Fraud Protection
prostfednictvim e-mailu a/nebo SMS zpravy, popf. i jinak, napf. telefonicky. Zaznam o alarmu je také zaznamenan do databaze alarm
u poskytovatele.
Pokud jiz v daném zuctovacim obdobi dosSlo k alespon jednomu pfipadu pfekroCeni prahu rizika s naslednou notifikaci alarmu, je po
zbytek daného zuctovaciho obdobi odesilana notifikace alarmu pouze v pfipadé, Ze aktualni vySe provozu zpUlsobi pfekroceni prahu
rizika o vice jak 30 procent ve srovnani s maximalni hodnotou pfekroceni prahu rizika v daném zicétovacim obdobi.
Notifikaéni SMS obsahuje upozornéni na zjisténi neocekavaného narlstu telefonniho provozu ugastnika (zjisténi rizika).
Notifika¢ni e-mail obsahuje:

. upozornéni na zjisténi neotekavaného narustu telefonniho provozu ucastnika (zjisténi rizika)

L] skupinu sméru, kde doslo k detekci rizika

L] aktualni objem provozu na dané skupiné smérd (v KE v okamziku vyhodnoceni pfekro€eni prahu rizika s uvedenim dne a
Casu)

. Za fadné odeslani alarmu Ucéastnikovi je téZ povazovano i jakékoliv jiné doruceni informace o prekro€eni prahu rizika U
Castnikovi (napf. telefonicky).

125 Postup reseni rizikového stavu

Pokud ucastnik obdrzi notifikaci (alarm), pfipadné jinym zplsobem zjisti vznik podezielého telefonniho provozu, a vyhodnoti takovy
provoz jako nezadouci, je povinen pfijmout takova opatieni, ktera ucinné zabrani vzniku $kod zpusobenych nezadoucim provozem
nebo které vzniklé Skody minimalizuji. Pokud G¢astnik nema moznost omezit takovy telefonni provoz okamzitym zasahem na své strané
(napf. zablokovanim provozu na pobocCkové telefonni Ustfedné, odpojenim telefonniho zafizeni apod.) kontaktuje neprodiené
Zakaznickou linku poskytovatele s zadosti o soucinnost pfi feSeni rizikového stavu. Po vzajemné dohodé mezi uUCastnikem a
poskytovatelem pfikro€i poskytovatel k zablokovani podezielého telefonniho provozu svymi technickymi prostfedky, pfipadné pfijme jina
opatreni vyslovné dohodnuta mezi poskytovatelem a ucastnika.

1.2.6 Re i

Reporting k rr?g(;ltjllzgmonitoringu provozu je dostupny prostfednictvim zabezpecené on-line aplikace Webcare. Aplikace nabizi:
= aktualni report modulu monitoringu provozu
. detailni vypisy volani jednotlivych telefonnich sluzeb
= aktualni data a zakladni statistiky provozu v¢. grafického zobrazeni

1.3 ECD - detekce extrémné dlouhych hovoru

Modul ECD sleduje délku jednotlivych souvislych hovori a porovnava ji s maximailni délkou, ktera je definovana pro dany typ hovoru
poskytovatelem. V pfipadé prekro¢eni maximalni délky hovoru, je hovor automaticky v nasledujicich 60 minutach preruSen vefejnou
telefonni Ustfednou poskytovatele.

1.3.1 Definice povolené délky hovoru
Modul ECD je standardné aktivovan pro kazdou nové zfizenou verejné dostupnou telefonni sluzbu v siti poskytovatele. Pro jednotlivé
typy hovor( jsou nastaveny defaultni hodnoty maximalni délky hovoru. Konkrétni hodnoty nejsou z divodu bezpecnosti systému
zvefejhiovany, ale poskytovatel je sdéli u€astnikovi na vyzadani.
Ugastnik m& moznost prostfednictvim Specifikace sluzby Fraud Protection nebo Specifikace sluzby definujici konkrétni vefejné
dostupnou telefonni sluzbu individualné:

= zkratit nebo prodlouzit maximalni délku hovoru pro jednotlivé typy hovor(, pfi¢emz minimalni hodnota je 120 minut.

= deaktivovat modul ECD pro konkrétni telefonni sluzbu u¢astnika.

14 Blacklist rizikovych destinaci
Modul Blacklist rizikovych destinaci je realizovan prostfednictvim funkce vefejné Ustfedny poskytovatele OCB-NC (blokovani odchozich
hovort Fizené siti).

141 Definice rizikovych destinaci

Rizikové destinace jsou definovany v ramci specialnich profild OCB-NC v téchto volitelnych variantach:
. rizikové zahrani¢ni destinace
. rizikové zahraniéni destinace + narodni audiotex (90x, 976)

Seznam rizikovych destinaci je poskytovatelem prabézné aktualizovan na zakladé aktualnich informaci poskytovatele o pokusech
podvodnych volani a zneuZziti infrastruktury u¢astnikd v siti poskytovatele nebo z jinych dostupnych zdroju a s pfihlédnutim k charakteru
obvyklého provozu do dané destinace. Aktualni seznam destinaci zafrazenych mezi rizikové je U€astnikovi k dispozici na vyzadani.
Blacklist rizikovych destinaci Ize aktivovat pro jednotlivou vefejné dostupnou telefonni sluzbu Géastnika poskytovanou dle pfislusné
Specifikace sluzby, a to bud vyznaéenim pozadavku v pfislusné Specifikaci sluzby Fraud Protection, nebo vyznacenim poZadavku
v prislusné Specifikaci sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu.

1.4.2 Omezeni provozu

V pfipadé aktivniho blacklistu rizikovych destinaci jsou v siti poskytovatele blokovana veskera volani z vefejné dostupné telefonni
sluzby ucastnika do destinaci zafazenych mezi rizikové destinace u takové sluzby.

U sluzeb zalozenych na volbé a predvolbé operatora (CS, CPS) je omezeni provozu u¢inné pouze na hovory realizované
prostfednictvim vefejné telefonni sité poskytovatele. Poskytovatel nemuze ovlivnit telefonni provoz ucastnika realizovany
prostfednictvim jinych vefejnych telefonnich siti.
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2 Odpovédnosti poskytovatele a u¢astnika souvisejici s poskytovanim/uzivanim sluzby Fraud
Protection

21 Zabezpeceni telekomunikacni infrastruktury ucastnika

Sluzba Fraud Protection umoznuje Uc€astnikovi identifikovat rizika spojena s neocekavanym telefonnim provozem, ktery muze byt
zplsoben technickou zavadou telekomunikaéni infrastruktury na strané ucastnika, napadenim a/nebo zneuzitim telekomunikaéni
infrastruktury UCastnika tfeti stranou nebo jejim neautorizovanym vyuzivanim. Takova identifikace rizik umozfiuje nasledné ucastnikovi
pfijmout U¢inna opatfeni k minimalizaci pfipadnych Skod a finanénich ztrat vzniklych v souvislosti se zjisténym neocekavanym
provozem.

Zodpovédnost za provoz a fadné zabezpeceni komunikacni infrastruktury a/nebo telekomunikacnich zafizeni U€astnika je vSak vzdy
plné na strané ucastnika, poskytovatel nenese zadnou odpovédnost za provoz a fadné zabezpeceni telekomunikacnich zafizeni
ucastnika.

Ugastnik je vzdy povinen pfijmout na své strané takova opatfeni, ktera zabrani zneuZiti jeho komunikaéni infrastruktury a/nebo
telekomunikacnich zafizeni. Mezi takova opatfeni patfi zejména:

= zabezpedeni pfistupu k poboc¢kové telefonni Ustfedné

. dle moznosti G€astnika nastaveni povolenych/zakdzanych smér( volani s vyuzitim funkci pobocCkové telefonni Ustfedny
Ucastnika a/nebo prostfednictvim dopliikovych sluzeb poskytovatele dle Popisu sluzby pfislusné telefonni sluzby
poskytovatele

= dle moznosti U¢astnika omezit pfistup uzivatel k funkcim jako je pfesmérovani mimo poboc¢kovou Ustfednu, pfidrzeni hovoru
(HOLD), vzdaleny pristup k ustfedné apod.

= neustalé aktivni sledovani objemu a charakteru telefonniho provozu (napf. prostfednictvim aplikace Webcare a/nebo
prostifednictvim nastroji pobockové Ustiedny Gcastnika)

211 Ochrana IP pobockovych ustreden
Kazdé zafizeni, pfipojené k vefejnému internetu, se nachazi pod hrozbou jeho zneuziti. Z hlediska telefonnich sluzeb se toto riziko tyka
predevsim VolP hlasovych bran a pobockovych ustfeden. Poskytovatel nedoporucuje pfipojovani téchto zafizeni k vefejnému internetu,
nicméné pokud je to z hlediska komunikaénich potfeb ucastnika nezbytné, je nutné provést u€inna zabezpeceni téchto zafizeni na
strané ucastnika. Poskytovatel nemUze zabranit napadeni téchto zafizeni, které jsou ve spravé ucastnika, pficemz za pfipadné zneuziti
téchto zafizeni nenese poskytovatel zadnou odpovédnost.
Poskytovatel doporuéuje zejména tyto zpusoby zabezpeceni VolP zafizeni U¢astnika:

= pfipojeni do sité pfes privatni IP adresy

= zakazat nepouzivané sluzby a protokoly

= omezit pfistup z internetu k VolP branam

= definovat pfisny dial plan brany (dle podminek G¢astnika)

= sledovat notifikace typu “security issues” od vyrobce zafizeni, plnit doporu€¢ené pokyny a pravidelné upgradovat firmware

2.1.2 Vylouéeni odpovédnosti poskytovatele

Poskytovatel nenese zadnou odpovédnost za provoz ¢i fadné zabezpecéeni telekomunikaénich zafizeni a siti (véetné IP pobockovych
ustfeden) ucastnika, resp. za zneuziti téchto telekomunikacnich zafizeni a siti u€astnika. Poskytovatel nenese zadnou odpovédnost za
pfipadné vznikly neo€ekavany provoz. Poskytovatel nenese zadnou odpovédnou za Skody a finanéni ztraty vzniklé v souvislosti s tim,
Ze UcCastnik fadné nezabezpedil sva telekomunikaéni zafizeni. Poskytovatel rovnéz nenese Zzadnou odpovédnost za pfipadné Skody
a/nebo finanéni ztraty vzniklé v souvislosti s neocekavanym provozem, zejména vSak nenese odpovédnost za pfipadné Skody a/nebo
finanéni ztraty vzniklé tim, Zze G€astnik nepfijal G€inna a/nebo v€asna opatieni k minimalizaci téchto Skod a/nebo finanénich ztrat.

2.2 Garantované parametry monitoringu provozu a s tim souvisejici smluvni sankce

Ugastnikovi uZivajicimu sluzbu Fraud Protection na zakladé prislusné platné smlouvy a specifikace sluzby Fraud Protection garantuje
poskytovatel v rdmci modulu monitoringu provozu odeslani informace (alarmu) o vzniku rizikového provozu do 24 hodin od okamziku
pfekroCeni prahu rizika, a toza podminek dle ¢lanku 1.2.4 tohoto Popisu sluzby Fraud Protection (dale jen ,garantovana doba alarmu®).
Pokud dojde k prodleni s odeslanim alarmu v garantované dobé alarmu, je U€astnik opravnén uplatnit vi¢i poskytovateli smluvni sankci
ve vySi dle nasledujici tabulky:

Skute¢na doba odeslani alarmu (od okamziku Smluvni sankce
prekroceni aktualniho prahu rizika

Do 24 hodin (tzn. bez prodleni s odeslanim alarmu, Bez smluvni sankce
resp. alarm je odeslan v garantované dobé alarmu)
Nad 24 hodin - do 48 hodin Smluvni sankce (ve formé slevy) ve vysi 50 % vyuctované ceny za

fraudulentni provoz * vytétovany za ¢asovy Usek mezi garantovanou
dobou odeslani alarmu (tzn. do 24 hodin) a skute¢nou dobou odeslani
alarmu.

Vice nez 48 hodin Smluvni sankce (ve formé slevy) ve vysi 80 % vyuctované ceny za
fraudulentni provoz * vytétovany za ¢asovy tsek mezi garantovanou
dobou odeslani alarmu (tzn. do 24 hodin) a skute¢nou dobou odeslani
alarmu.
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1) Fraudulentnim provozem se pro uUCely vypoétu sankce dle predchozi tabulky rozumi poskytovatelem a ucastnikem vzajemné
odsouhlaseny typ telefonniho provozu definovany vazbou €islo volajiciho (A-€islo) a &islo volaného (B-Cislo), ktery byl identifikovan jako
jednoznaény zdroj neocekavaného zvyseni provozu uc¢astnika v pfislusném casovém Useku.

V pfipadé nesplnéni garantované doby alarmu ze strany poskytovatele ma Ucastnik pravo uplatnit vici poskytovateli smluvni sankce
stanovené ve vySe uvedené tabulce. Ugastnik v takovém pfipadé poZada poskytovatele pisemn& o uplatnéni smiuvni sankce
prostfednictvim reklamacniho fizeni v souladu s ¢lankem 4 tohoto Popisu sluzby Fraud Protection, pfi¢emz tento narok je ucastnik
opravnén uplatnit nejpozdéji do dne uplynuti reklamacni IhGty stanovené pro uplatnéni reklamace vGci vyuctovani prislusné sluzby za
dané zuctovaci obdobi, u které v daném zuc¢tovacim obdobi nebyla spinéna garantovana doba alarmu dle tohoto &lanku. Pokud
Ucastnik narok na pfislusnou smluvni sankci neuplatni ve lhité uvedené v pfedchozi vété, tak jeho narok na smluvni sankci dle tohoto
¢lanku navzdy zanikne.

3  Zfizeni a zmény sluzby

3.1 Ziizeni sluzby

Sluzba Fraud Protection se zfizuje jako dopliikova sluzba k existujicim vefejné dostupnym telefonnim sluzbam poskytovanym
poskytovatelem Uc€astnikovi na zakladé smlouvy a pfislusné Specifikace sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu.
Modul monitoringu provozu je zfizen od prvniho dne nasledujiciho kalendainiho mésice po doruéeni platné Specifikace sluzby Fraud
Protection poskytovateli, pokud je ovSem Specifikace sluzby Fraud Protection doru¢ena poskytovateli nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed
koncem kalendafniho mésice, jinak vstupuje v u€innost az od 1. dne druhého kalendainiho mésice nasledujiciho po doru€eni takove
Specifikace sluzby Fraud Protection poskytovateli. V pfipadé dynamického statistického profilu monitoringu provozu je doporu¢eno
zfizeni sluzby Fraud Protection nejdfive k 1. dni nasledujiciho mésice po zfizeni telefonnich sluzeb zahrnutych do monitoringu provozu.
Modul ECD - detekce extrémné dlouhych hovord je ve standardnim nastaveni aktivovan (zfizen) automaticky souc¢asné se zfizenim
prisluSné verejné dostupné telefonni sluzby. V pfipadé jiného nastaveni modulu ECD dle pozadavku ucastnika je tento modul aktivovan
(zfizen) zpravidla do 5 pracovnich dni ode dne platného objednani takového modulu prostfednictvim Specifikace sluzby Fraud
Protection nebo Specifikace sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu, nikoliv v§ak dfive nez se zfizenim pfislusné
vefejné dostupné telefonni sluzby, ke které se ma tento modul vztahovat.

Modul Blacklist rizikovych destinaci je aktivovan (zfizen) zpravidla do 5 pracovnich dni ode dne platného objednani takového modulu
prostfednictvim Specifikace sluzby Fraud Protection nebo Specifikace sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou telefonni sluzbu,
nikoliv vSak dfive nez se zfizenim pfislusné vefejné dostupné telefonni sluzby, ke které se ma tento modul vztahovat.

Ceny za poskytovani sluzby Fraud Protection, resp. za jednotlivé moduly sluzby Fraud Protection, jsou stanoveny v platném Ceniku
sluzby Fraud Protection, neni-li cena sluzby Fraud Protection vyslovné smluvnimi stranami sjednana jinak.

3.2 Zmény sluzby

Zménu parametrll nebo konfigurace sluzby Fraud Protection U¢astnik objednava u poskytovatele prostfednictvim pfislusné (zménové)
Specifikace sluzby Fraud Protection nebo, pokud je to pro dany modul mozné, prostfednictvim (zménové) Specifikace pfislusné verejné
dostupné telefonni sluzby. Zmény parametrli sluzby Fraud Protection jsou zpoplatnény dle platného Ceniku sluzby Fraud Protection,
neni-li cena za zménu sluzby Fraud Protection smluvnimi stranami vyslovné sjednana jinak.

Zmény modulu ECD (napt. zkraceni nebo prodlouzeni délky hovoru nebo deaktivace modulu ECD) jsou poskytovatelem provedeny
zpravidla do 5 pracovnich dni ode dne platného objednani takové zmeény prostfednictvim Specifikace sluzby Fraud Protection nebo
Specifikace sluzby definujici konkrétni verejné dostupnou telefonni sluzbu.

Zmény modulu Blacklist rizikovych destinaci jsou poskytovatelem provedeny zpravidla do 5 pracovnich dni ode dne platného objednani
takové zmény prostfednictvim Specifikace sluzby Fraud Protection nebo Specifikace sluzby definujici konkrétni vefejné dostupnou
telefonni sluzbu.

4  Reklamace sluzby

,Oddéleni péce o zakazniky“ je dostupné 24 hodin denné, 365 dni v roce a hovory jsou vyfizovany nepretrzité. Pro urychleni odstranéni
zavady/reklamace sluzby Fraud Protection poskytovatel pozaduje, aby jej u€astnik kontaktoval jiz pfi prvnich znamkach zavady. Hlaseni
zavady/reklamace sluzby Fraud Protection je povinen Ucastnik provést telefonicky na pracovisté ,Oddéleni péce o zakazniky"
poskytovatele. Kontakt je specifikovan ve smlouvé. Informace Uc€astnika (hlaSeni) o zavadé/reklamaci sluzby Fraud Protection musi
obsahovat zejména:

. identifikace Ugastnika (nazev, IC, islo Ugastnika nebo &islo smlouvy mezi poskytovatelem a Gigastnikem);
. popis zavady/reklamace;

= datum a €as vzniku zavady;

= jméno a pfijmeni osoby jednajici jménem ucastnika a jeho telefonické spojeni.

,Oddéleni péée o zakazniky* podnikne potfebné kroky k odstranéni zavady/reklamace sluzby Fraud Protection. U&astnikovi bude
pridéleno cCislo zavady, které bude pouzivat pfi naslednych kontaktech, aby bylo mozno spravné sledovat postup opravy. Reklamace
sluzby Fraud Protection se dale fidi Reklamacnim fadem poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci.
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