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VyFizovani podnétu, reklamaci a stiznosti
zakaznikl GTS Alive Services
1. Uvod

Vazime si zpétné vazby nasich zdkaznik(. Pokud nejste spokojeni se sluzbou,
zplUsobem sjednani pojisténi, prilbéhem komunikace, informacemi poskytnutymi
pri sjednani pojisténi nebo mate jiny podnét ke zlepSeni nasich sluzeb, mlzete se
na nas obratit zplsobem uvedenym nize.

GTS Alive Services s.r.o. vystupuje pfi distribuci pojiSténi jako vazany zastupce
pojistovny UNIQA pojisStovna, a.s. Tento postup se vztahuje také na zakazniky, ktefi
Si pojisténi sjednaji prostrednictvim online kalkulacky nebo jiného online prostfedi
provozovaného Ci zajiStovaného GTS Alive Services.

Reklamace, stiznosti a podnéty tykajici se samotné pojistné smlouvy, pojistného
kryti, pojistného plnéni, likvidace pojistné udalosti, vykladu pojistnych podminek
nebo prav a povinnosti z pojisténi se fidi prislusSnymi pojistnymi podminkami,
zejména vSeobecnymi pojistnymi podminkami, smluvni dokumentaci k danému
pojiSténi a postupem UNIQA pojistovny pro vyfizovani podnétd, reklamaci a
stiznosti.

Tento postup nenahrazuje pojistné podminky, smluvni dokumentaci ani reklamacni
nebo stiznostni postup UNIQA pojiStovny. Jeho Ucelem je upravit postup GTS Alive
Services pfri prijimani, evidenci a vyfizovani podnétd, reklamaci a stiznosti, které
souviseji s ¢Cinnosti GTS Alive Services jako vazaného zastupce UNIQA pojiStovny a s
technickym nebo administrativnim zajisténim sjednani pojisténi.

2. Na co se tento postup vztahuje

Tento postup se vztahuje zejména na podnéty, reklamace a stiZznosti tykajici se:

e sjednani pojisténi prostfednictvim GTS Alive Services;

e fungovani online kalkulacky nebo online sjednavaciho procesu;

e komunikace se zakaznikem pfi nabidce, sjednani nebo spraveé pojisténi;
e predaniinformaci pred sjednanim pojisténi;

e technickych nebo administrativnich potizi pfi sjednani pojisténi;

e platebniho procesu, pokud jej technicky zajiStuje GTS Alive Services;
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e reklamace plateb provedenych prostfednictvim online kalkulacky nebo
jiného platebniho prostfedi provozovaného i zajiStovaného GTS Alive
Services, v€etné pripadného vraceni penéz zakaznikovi a feSeni zpétného
zUctovani plateb, zejména chargeback;

e postupu GTS Alive Services jako vazaného zastupce UNIQA pojiStovny.

Pokud se podani tyka oblasti, kterou je opravnéna resSit pfimo UNIQA pojiStovna,
zejména pojistné smlouvy, pojistnych podminek, pojistné udalosti, rozsahu
pojistného kryti nebo pojistného plnéni, GTS Alive Services jej preda k vyfizeni
UNIQA pojistovné nebo zakaznikovi poskytne potfebnou soucinnost pro jeho
uplatnéni u UNIQA pojistovny.

3. Jak mlzZete podnét, reklamaci nebo stiZznost podat

Podnét, reklamaci nebo stiznost miZete podat témito zplsoby:

e e-mailem na adresu: pojisteni@gtsalive.com;
e pisemné na adresu: GTS Alive Services s.r.o., Na Maninach 1092/20,
HoleSovice, 170 00 Praha 7

e prostfednictvim online kontaktniho formulare zde;
e telefonicky na Cisle: +420 222 333.

Podani mlzete ucinit také prfimo u UNIQA pojistovny postupem zvefejnénym na
jejich webovych strankach. To je vhodné zejména v pripadech, kdy se podani tyka
samotné pojistné smlouvy, pojistného pInéni, likvidace pojistné udalosti nebo
vykladu pojistnych podminek.

4. Co by mélo podani obsahovat
Abychom mohli podani rychle a spravné posoudit, doporu€ujeme uvést zejména:
e jméno a prijmeni zakaznika;
e kontaktni Udaje pro odpovéd;
e (islo pojistné smlouvy, objednavky, kalkulace nebo jiny identifikator, pokud
je k dispozici;
e popis situace, které se podani tyka;
e datum sjednani pojisténi nebo datum udalosti, které se podani tyka;
e pozadovany zpUsob feseni;

e Kkopie relevantnich dokumentu, potvrzeni, e-mailové komunikace, dokladu o
platbé nebo snimkd{ obrazovky, pokud jsou k dispozici.
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U reklamace platby doporucujeme uvést také datum platby, ¢astku, pouZzitou
platebni metodu, variabilni symbol nebo jiny identifikator platby, pokud je
zakaznikovi znam, a prilozit potvrzeni o provedené platbé nebo vypis z uctu.

Pokud podani nebude obsahovat vSechny informace potfebné k posouzeni,
muZeme vas pozadat o doplnéni. Doba potfebna k dopInéni podkladd se nemusi
zapocitavat do Ihlty pro vyfizeni podani.

7 v Ve

5. Jak budeme podani resit

Po doruceni podani jej zaevidujeme a posoudime, zda se tyka cinnosti GTS Alive
Services, ¢innosti UNIQA pojistovny, nebo obou subjektd.

Pokud se podani tyka cinnosti GTS Alive Services, budeme jej resit pfimo av
pripadé potreby si vyzadame stanovisko pfislusSného odborného utvaru nebo
UNIQA pojistovny.

Pokud se podani tyka pojistné smlouvy, pojistnych podminek, pojistné udalosti
nebo pojistného plnéni, pfedame jej k vyfizeni UNIQA pojistovné, pripadné vas
informujeme, jak Ize podani u UNIQA pojistovny uplatnit pfimo. GTS Alive Services
v takovém pripadé poskytne potfebnou soucinnost, zejména pokud se podani tyka
okolnosti sjednani pojisténi prostfednictvim GTS Alive Services.

Pokud se podani tyka reklamace platby provedené prostrednictvim GTS Alive
Services, bude tuto ¢ast podani reSit GTS Alive Services. To zahrnuje zejména
provéreni platby, komunikaci s poskytovatelem platebni brany nebo bankou,
vyporadani pfipadného chargebacku a pripadné vraceni penéz zakaznikovi. Pokud
bude platebni reklamace souviset s otazkou pojistné smlouvy nebo pojistného
kryti, bude GTS Alive Services postupovat v soucinnosti s UNIQA pojisStovnou.

O pfijeti podani vas budeme informovat e-mailem nebo jinym vhodnym zplsobem,
pokud to bude vzhledem ke zplsobu podani a uvedenym kontaktnim Gdajdm
mozné.

6. Reklamace plateb a vraceni penéz

Pokud se podani tyka platby provedené prostfednictvim online kalkulacky nebo
jiného platebniho prostfedi provozovaného i zajiStovaného GTS Alive Services,
bude reklamaci platby reSit GTS Alive Services.

GTS Alive Services bude v téchto pfipadech zajisStovat zejména provéreni provedené
platby, komunikaci se zakaznikem, komunikaci s poskytovatelem platebni brany
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nebo bankou a pfipadné vraceni penéz zakaznikovi, pokud bude narok na vraceni
platby uznan.

Tento postup se vztahuje také na pripady zpétného zuctovani platby, zejména na
chargebacky u karetnich transakci. V pfipadé chargebacku bude GTS Alive Services
poskytovat potfebnou soucinnost poskytovateli platebni brany, bance, karetni
spolecnosti a pripadné UNIQA pojiStovné, a to v rozsahu nezbytném pro posouzeni
opravnénosti zpétného zuctovani a vyporadani dané platby.

Pokud bude reklamace platby souviset soucasné s pojistnou smlouvou, zanikem
pojisténi, odstoupenim od pojistné smlouvy, neplatnosti sjednani, duplicitnim
sjednanim nebo jinou otazkou tykajici se samotného pojisténi, bude GTS Alive
Services postupovat v soucinnosti s UNIQA pojistovnou. Otazky tykajici se
existence, trvani, zmény nebo zaniku pojistné smlouvy a naroku na pojistné plnéni
z(stdvaji v pusobnosti UNIQA pojistovny a fidi se prisluSnou pojistnou smlouvou,
pojistnymi podminkami a pravidly UNIQA pojiStovny.

Vraceni platby zdkaznikovi bude provedeno zpravidla stejnym zplsobem, jakym
byla plvodni platba uhrazena, pokud to technické, pravni nebo smluvni podminky
umoznuji. V oddvodnénych pfipadech muze byt vraceni platby provedeno jinym
vhodnym zplsobem po dohodé se zdkaznikem.

7. Lhita pro vyfizeni

Podnéty, reklamace a stiznosti se snazime vyfidit co nejdfive, zpravidla nejpozdéji
do 30 dn( od jejich prijeti.

Pokud nebudeme mit k dispozici vSechny informace nebo podklady potfebné pro

vvvvvv

nutné vyzadat si stanovisko UNIQA pojistovny, poskytovatele platebni brany, banky
nebo jiné odborné posouzeni, mGZzeme Ih{tu pro vyfizeni pfimérené prodlouzit. O
prodlouzeni IhUty a divodu prodlouZeni vas budeme informovat prfed uplynutim
puvodni lhaty.

8. Vysledek vyrizeni

Vysledek vyrizeni vam sdélime pisemnég, zpravidla e-mailem, pokud jste neuved]i
jiny preferovany zptsob komunikace.

Odpovéd bude obsahovat zejména:

e struc¢né shrnuti vaseho podani;
e vysledek posouzeni;
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e pripadné vysvétleni pFijatého stanoviska;

e informaci o napravném opatreni, pokud bude pfijato;

e pripadnou informaci o dalSim postupu, zejména pokud podani spada do
pusobnosti UNIQA pojistovny.

Pokud bude podani vyfizovat UNIQA pojistovna, mUze byt odpovéd poskytnuta
primo UNIQA pojistovnou nebo v soucinnosti s GTS Alive Services, podle povahy
Veci.

Pokud bude vysledkem vyfizeni reklamace platby vraceni penéz zakaznikovi, GTS
Alive Services zajisti provedeni refundace v souladu s technickymi, smluvnimi a
pravnimi podminkami pFislusné platebni metody.

9. Opakovana stiznost

Pokud nebudete s vyfizenim podani spokojeni, mlzete se na nas obratit
opakované. Opakovanou stiznost pfezkoumame, zejména pokud uvedete nové
skutecnosti, doplnite dalSi podklady nebo vysvétlite, pro¢ povazujete plvodni
vyfizeni za nedostatecné.

Pokud opakovana stiznost nebude obsahovat nové skute¢nosti nebo nové
podklady, mizeme odkazat na predchozi vyjadreni.

10. DalSi moznosti zakaznika

Podanim reklamace, stiznosti nebo podnétu u GTS Alive Services ani u UNIQA
pojistovny neni doteno vase pravo obratit se na pfislusny organ mimosoudniho
feSeni spord, organ dohledu nebo soud.

Podle povahy véci se mUZete obratit zejména na:

e Financniho arbitra, zejména u spord ze Zivotniho pojisténi, pokud je k jejich
reSeni prislusny;

 Kancel4F ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.0., zejména u vybranych
sporl z neZivotniho pojistént;

o Ceskou obchodni inspekci, pokud je pfislusnd k mimosoudnimu fe3eni
daného spotrebitelského sporu;

o Ceskou narodni banku jako organ dohledu nad finan¢nim trhem;

e pfislusny soud.
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11. Ochrana osobnich udaju

PFi vyfizovani podnétd, reklamaci a stiznosti zpracovadvdme osobni Gidaje v rozsahu
nezbytném pro pfijeti, evidenci, posouzeni a vyfizeni podani, pro komunikaci se
zakaznikem, pro doloZeni postupu pfi vyfizeni a pro splnéni pravnich povinnosti.

Pokud je to nezbytné pro vyfizeni podani, mohou byt osobni Udaje predany UNIQA
pojiStovné, poskytovateli platebni brany, bance, karetni spole¢nosti, pfipadné
dalSim osobam, jejichz soucinnost je nezbytna pro radné posouzeni a vyrizeni véci.

Podrobné informace o zpracovani osobnich Udajl jsou uvedeny v informacnim
dokumentu o zpracovani osobnich Udajl GTS Alive Services a pripadné také v
informacnich dokumentech UNIQA poijiStovny vztahujicich se k danému pojisténi.

12. Zavérecné ustanoveni

Tento postup je urCen pro zakazniky, ktefi sjednavaji nebo sjednali pojisténi
prostfednictvim GTS Alive Services, vCetné zakaznik( vyuZivajicich online kalkulacku
GTS Alive Services.

Tento postup nenahrazuje pojistné podminky, smluvni dokumentaci ani reklamacni
Ci stiznostni postup UNIQA pojistovny. V otazkach tykajicich se samotného
pojisténi, pojistné smlouvy, pojistného plnéni a prav a povinnosti z pojisténi se
postupuje podle prisluSné pojistné smlouvy, pojistnych podminek a pravidel UNIQA
pojistovny.

GTS Alive Services reSi zejména cCast podani vztahujici se k jejimu postupu jako
vazaného zastupce, k technickému a administrativnimu zajisténi sjednani pojisténi
a k platebnimu procesu, v€etné pfipadného vraceni penéz zakaznikovi a reSeni
chargebackd.
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