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A matter of trust.
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Reklamaéni fad spoleénosti GrECo International s.r.0., Lomnického 1705/9, Nusle, 140 00 Praha 4, IC: 45793107,
zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, spisova znacka C11153,

Clanek 1: Ugel predpisu

1.1. Tento predpis byl vydan na zékladé pozadavk( § 48 zédkona ¢. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, dle
kterého musi samostatny zprostfedkovatel zavést a udrzovat transparentni postupy pro pfimérené zpracovani
stiznosti reklamaci zakaznik(. Cilem predpisu je stanovit zplsob vyfizovani jednotlivych stiznosti a reklamaci
zakaznikl spolecnosti GrECo International s.r.o. (dale jen ,,GrECo0*).

Clanek 2: Definice pojmt

2.1. Reklamacni fad: upravuje zasady vyfizovani reklamaci a stiznosti, zpUsob jejich podani, lh{ty pro vyfizeni, zpisob
kontroly vyfizovani reklamaci a stiznosti a zpUsob informovani zakaznik( o vyfizeni.

2.2. Zakaznik: osoba, které byl nebo mél byt zprostfedkovan pojistny produkt nebo jina sluzba prostfednictvim maklére
GrECo, anebo prostfednictvim vazaného zastupce, anebo dopliikového pojiStovaciho zprostfedkovatele. Za
zékaznika je povaZzovan i pojistnik, pojiStény, opravnéna osoba ¢i beneficient.

2.3. Maklér: obchodni zastupce GrECo v postaveni zaméstnance, vazaného zastupce anebo doplrikového pojiStovaciho
zprostfedkovatele zapsany v registru Ceské nérodni banky. Za maklére je pro Géely reklamaéniho Fadu povaZzovan i
zameéstnanec GrECo. Maklér je zmocnén k reprezentaci spole¢nosti GrECo pfi zprostfedkovani pojistnych produktt
anebo jinych sluzeb, neni ale opravnén podepisovat jménem GrECo zadné pojistné ¢i obchodni smlouvy ani
obdobné dokumenty. Vyjimkou jsou pfesné vymezena zplnomocnéni udélena ¢leny statutarnich organl konkrétnim
makléflim pro vykon konkrétnich ¢innosti.

2.4. Stiznost: stiznost/reklamace je vyjadienim nespokojenosti zdkaznika ohledné pojistného produktu, procesu,
zplsobu &i vysledku poskytnuti konkrétni sluzby, pfistupu ¢i chovani maklére. Tento reklamaéni fad nedini rozdil
mezi stiznosti a reklamaci. Za stiZznost se nepovazuje hlaSeni pojistné udalosti ani bézny dotaz zadkaznika.

Clanek 3: Podani stiznosti, identifikace zakaznika
3.1. Stiznost je mozné podat témito zpUsoby:

a) pisemné postou na adresu GrECo International s.r.o., k rukam jednatele, Lomnického 1705/9,
140 00 Praha 4, nebo

b) e-mailem na , nebo

c) prostfednictvim datové schranky efa8zxv.

3.2. TotoZnost zédkaznika se ovéfuje podle nasledujicich identifikacnich idajl: jméno a pFijmeni, datum narozeni, adresa
bydlisté. U pravnické osoby se ovéfuje nazev, sidlo, IC a totoZznost zastupce.

3.3. Stiznost musi obsahovat datum, pfedmét stiznosti (a podpis zékaznika, je-li stiznost podana pisemné).
Nejsou-li Udaje z pisemného podani dostacujici, vyzve GrECo zékaznika k jejich doplnéni.

3.4. Stiznost uplatni (doplni) zakaznik bez zbyte¢ného odkladu poté, co se dozvédél o skuteCnosti, ktera je pfedmétem
stiznosti.
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3.5. Pokud za zékaznika podava stiznost jeho zastupce, je vyzadovana plna moc udélena zakaznikem.

3.6. Spoleénost GrECo se i v oblasti feSeni stiznosti fidi zasadami ochrany osobnich udaju, které jsou zvefejnény na
webovych strankach firmy.

Clanek 4: Pfedmét stiznosti

4.1. Od zédkaznika se vyZzaduje specifikace pojistného produktu (uvedeni ¢isla smlouvy ¢i nabidky, u jaké spole¢nosti ma
dany produkt i sluzbu sjednany), k némuz se stiznost vztahuje, a pfedlozeni podkladd, kterymi stiznost zdGvodriuje.
Pfi pfedlozeni neuplnych podklad( bude od zékaznika vyzadano sdéleni dalSich dopliujicich informaci. Ve stiznosti
je vhodné uvést preferovany zpisob komunikace (e-mail, telefon).

Clanek 5: Prijeti a vyFizeni stiznosti

5.1. Za pfijeti stiznosti a archivaci odpovida sekretariat GrECo. Pf¥ijeti stiznosti potvrdime bez zbyte¢ného odkladu
nejpozdéji do 5 pracovnich dnli a budeme Vas informovat o dal$im postupu.

5.2. Za vytizeni stiznosti odpovidaji jednatelé spole¢nosti GrECo. Za provoz a koordinaci procesu vyfizovani stiznosti
odpovida utvar Compliance (povéfena osoba). Jednatelé vykonavaji dohled, schvaluji zavér a pfipadna systémova
opatieni. Utvar Compliance provéfi skuteénosti uvedené ve stiznosti zakaznika, posoudi opravnénost dorudené
stiznosti a navrhne feSeni stiznosti. Jednatelé posoudi nutnost pfijeti systémovych opatfeni, které by zamezilo
vzniku obdobnych problémd/stiznosti v budoucnosti.

5.3. P¥iposuzovani stiznosti bude postupovano tak, aby byly v nejvy$si mife zohlednény opravnéné zajmy zakaznika.

5.4. Standardni Lhdta pro vyfizeni stiznosti ¢ini 20 pracovnich dn(, v jejimz ramci bude Setfeni stiznosti provedeno. Béh
Lhaty je pferusen, pokud GrECo vyzvala zakaznika k doplnéni jeho stiznosti. Jestlize nelze odpovéd poskytnout ve
stanovené Lh{té, bude zakaznik informovéan o dlivodech prodleni a pribéhu ¢i pravdépodobném dokonéeni Setieni
stiznosti.

5.5. Reseni stiznosti bude zastaveno, pokud zékaznik nedoplni své podani ve Lhiité stanovené ve vyzvé GrECo k doplnéni
podkladd.

5.6. O vyfizeni stiznosti bude zdkaznik informovan zplsobem, ktery preferuje pro komunikaci s GrECo.

5.7. V piipadé, Ze zakaznik nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy organ, kterym je Ceska
narodni banka ( )- Stiznosti spotfebitele v oblasti zivotniho
pojisténi a penzijniho pfipojisténi lze téZz FeSit mimosoudné u finanéniho arbitra ( ). Rizeni pred
finanénim arbitrem se zahajuje podanim navrhu a fidi se zakonem &. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi.

5.8. Utvar Compliance vede evidenci stiznosti véetné klasifikace divodu, dat, zplsobu vyfizeni a napravnych opatient;
pravidelné vyhodnocuje pfi¢iny a na vyzadani poskytne informace dohledu.

Clanek 6: Zavéreéna ustanoveni

6.1. Tento reklamacni fad spole¢nosti GrECo International s.r.o. je platny a u€inny od 18. bfezna 2026.
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VSechna préva k této prezentaci jsou vyhrazena. Prezentace vcetné jejich ¢asti (zcela nebo ¢aste¢né) je chranéna autorskymi prévy. Informace v ni obsazené jsou
dlvérné. Tato prezentace a jeji obsah nesmi byt pouzivan, prelozen, distribuovan, kopirovan nebo zpracovavan elektronickymi prostfedky bez vyjadfeni souhlasu skupiny
GrECo. Distribuce tfetim stranam neni povolena vyjadfeni souhlasu skupiny GrECo. Distribuce tfetim strandm neni povolena.

A matter of trust.



