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1. Procedurarozpatrywaniareklamacji oraz wynikajgce z niej szczegdtowe regulacje musza by¢ zgodne z powszechnie
obowigzujgcym prawem, w szczegolnosci z:
a) Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji
ubezpieczen,
b) Ustawag z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen,
c) Ustawag z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowe;j.
2. Celem niniejszej Procedury jest okreslenie szczegétowych zasad informowania Klientow o mozliwosci ztozenia
skarg i reklamac;ji Klienta, a takze sposobdw i termindéw ich rozpatrywania przez GrECo.
3. Niniejsza Procedura i wszelkie jej zmiany wprowadzane sg uchwatg Zarzadu GrECo.
4. Zmiana Procedury moze byé dokonana jedynie w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci, w tym samym trybie
co jej wprowadzenie.
5. Niniejsza Procedura podlega przegladowi nie rzadziej niz raz w roku przez Zarzad GrECo.
6. Pracownicy GrECo zobowigzani sg do zapoznania sie z trescig niniejszej Procedury oraz jej bezwzglednego
stosowania.
7. Niniejsza procedura zostaje opublikowana na stronie internetowej GrECo.

Na potrzeby niniejszej procedury przyjeto nastepujace skroéty:

1. Posrednik ubezpieczeniowy lub GrECo — GrECo Polska Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w
Warszawie, wpisana do rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy
dla m. st. Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziat Gospodarczy pod numerem KRS 0000049997,

2. Procedura -niniejsza Procedura,

3. Reklamacja - kazde wystagpienie i oswiadczenie skierowane do posrednika ubezpieczeniowego przez osobe
wyrazajaca niezadowolenie w zwigzku z dziatalnoscig w zakresie posrednictwa ubezpieczeniowego.

4. Upowazniony Pracownik — pracownik GrECo wyznaczony przez Zarzgdu GrECo do rozpatrywania Reklamacji i
prowadzenia rejestru,

5. Klient - osoba korzystajgca z ustug Posrednika Ubezpieczeniowego,

6. Osoba wnoszaca Reklamacje - klient, jak réwniez osoba fizyczna lub prawna, a takze jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej, co do ktérych istnieje domniemanie, ze ma ona prawo do rozpatrzenia jej
skargi przez posrednika ubezpieczeniowego,

7. Umowa - Umowa o $wiadczenie ustug posrednictwa ubezpieczeniowego,

8. Pracownik - Pracownik upowazniony przez Zarzagd GrECo do obstugi Klienta, o ile zakres jego obowigzkdw nie zostat
ograniczony przez inne Uchwaty, Zarzadzenia lub Regulaminy GrECo.

1. Pracownik na etapie zawierania Umowy z Klientem, zobowigzany jest do poinformowania Klienta o Procedurze
i miejscu jej udostepnienia oraz o mozliwych formach ztozenia Reklamaciji, trybu jej wnoszenia oraz rozpatrywania.

2. Pracownik informuje dodatkowo Klienta, iz ztozenie Reklamacji przez Klienta winno nastgpi¢ niezwtocznie po
powzieciu informacji o zdarzeniu bedacym podstawg Reklamacji w formie pisemnej wraz ze stosownymi
dokumentami uzasadniajacymi Reklamacje oraz zawiera¢ doktadny opis stwierdzonej nieprawidtowosci i okreslenie
roszczen w stosunku do GrECo.

3. Za prawidtowe ztozenie Reklamacji w GrECo przyjmuje sie nastepujace formy i tryb wnoszenia:
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1) napismie:
a) w postaci papierowej - osobiscie w siedzibie GrECo, albo wystana przesytka pocztowa, albo
b) w postaci elektronicznej - z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej na adres: reklamacje-
broker@greco.services albo wystana na adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1
ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych (Dz.U.2026.3 t.j. z dnia 05.01.2026 r.;
dalej: ustawa o doreczeniach), wpisany do bazy adresoéw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej
ustawy;
2) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Osoby wnoszacej Reklamacje w siedzibie
GrECo.
4. Sktadajac Reklamacje Klient moze zastosowac¢ formularz reklamacji, stanowigcy Zatacznik nr 1 do Procedury.

1. Pracownik zobowigzany jest do przyjecie Reklamaciji, bez wzgledu na date reklamowanych czy skarzonych
zastrzezen dotyczgcych ustug swiadczonych przez GrECo lub jego dziatalnosé, ztozonej:
a) przez Osobe wnoszacg Reklamacje lub Klienta,
b) przez Petnomocnika osoby wnoszgcej Reklamacje lub petnomocnika Klienta,
c) za posrednictwem poczty elektronicznej, o ile do rozpatrzenia Reklamacji nie jest niezbedne przekazanie
oryginalnych dokumentéw.

2. Oryginat pisma przekazywany jest niezwtocznie Upowaznionemu Pracownikowi w celu jej rozpatrzenia.

3. Jezeli na podstawie tresci Reklamacji nie mozna nalezycie ustali¢ jej przedmiotu, Upowazniony Pracownik
wystepuje do Osoby wnoszacej Reklamacje lub Klienta z prosba o jej uzupetnienie lub doprecyzowanie, wraz
zinformacja, ze nieusuniecie brakdéw spowoduje pozostawienie Reklamacji bez rozpoznania.

4. Reklamacje niezawierajgce danych pozwalajacych na identyfikacje osoby wnoszacej, pozostawia sie bez
rozpoznania.

5. Upowazniony Pracownik uzgadnia z Osobag wnoszaca Reklamacje sposdb udzielenia odpowiedzi:

a) w postaci pisemnejw postaci papierowej
b) w postaci elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej na wniosek Osoby wnoszacej
Reklamacje lub Klienta.

6. Upowazniony Pracownik zobowigzany jest przekaza¢ Osobie wnoszgcej Reklamacje lub Klientowi potwierdzenie
przyjecia Reklamaciji i termin jej rozpatrzenia, ktéry wynosi nie wigcej niz 30 dni roboczych od jej przyjecia.

7. W przypadku sktadania Reklamacji w biurze GrECo, Upowazniony Pracownik przyjmujgcy pismo potwierdza jego
przyjecie na kopii Reklamacji, ktérg przekazuje Klientowi.

8. W przypadku ztozenia Reklamacji przez Klienta w formie ustnej, na dowdd jej ztozenia, Pracownik sporzadza pisemna
notatke, ktéra przekazuje Upowaznionemu Pracownikowi oraz przekazuje Osobie wnoszgcej Reklamacje lub
Klientowi pisemne sporzgdzone potwierdzenie przyjecia Reklamacji wraz z terminem jej rozpatrzenia, w trybie
uzgodnionym z Osobg wnoszacg Reklamacje lub z Klientem.

1. Czynnosci postepowania wyjasniajgcego oraz udzielenia pisemnej odpowiedzi na Reklamacje Klienta bez zbednej
zwtoki, jednak nie pdézniej niz w terminie 30 dni od daty jej otrzymania prowadzone sg w GrECo przez Upowaznionego
Pracownika.

2. Upowazniony Pracownik zobowigzany jest do rozpatrzenia Reklamacji w sposdb zapewniajacy wydanie uczciwego,
niezaleznego i obiektywnego rozstrzygniecia problemu zawartego w zgtoszonej Reklamacji.

3. Upowazniony Pracownik prowadzi postepowanie wyjasniajagce na podstawie informacji zawartych w pismie oraz
zatgczonych dokumentach.
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4. Dodatkowo Upowazniony Pracownik moze prosi¢ o pomoc i udzielenie wyjasnien od Osoby wnoszacej Reklamacije,
a takze innych Pracownikow GrECo.

5. W przypadku spraw wymagajacych szczegotowego postepowania wyjasniajgcego, termin rozpatrzenia Reklamaciji
moze ulec wydtuzeniu i w takim przypadku Upowazniony Pracownik informuje Osobe wnoszaca Reklamacje lub
Klienta o tym fakcie, wskazujgc przyczyny opdznienia, okolicznosci konieczne do ustalenia oraz termin rozpatrzenia
Reklamaciji.

6. Termin, o ktérym mowa w pkt. 5 powyzej nie powinien by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania Reklamaciji.

7. Po ztozeniu przez Klienta Reklamacji zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w 8§ 3 pkt 3, Upowazniony Pracownik
rozpatruje Reklamacje i udziela Osobie wnoszacej Reklamacje odpowiedzi na pismie:

1) w postacielektronicznej - w przypadku gdy Reklamacja zostata ztozona przez Osobe wnoszacg Reklamacje
na pismie w postaci elektronicznej, chyba ze Osoba wnoszgca Reklamacje wniosta o udzielenie odpowiedzi
na piSmie w postaci papierowej,

2) w postaci papierowej - w przypadku gdy Reklamacja zostata ztozona przez Osobe wnoszgcg Reklamacje na
pismie w postaci papierowej, chyba ze Osoba wnoszgca Reklamacje wniosta o udzielenie odpowiedzi na
piSmie w postaci elektronicznej,

3) wpostacipapierowej albo elektronicznej, zgodnie zwnioskiem Osoby wnoszgcej Reklamacje - w przypadku
gdy Reklamacja zostata ztozona ustnie.

8. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 7 pkt. 1) powyzej, odpowiedz jest udzielana przez Upowaznionego Pracownika:

1) z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego Osoba wnoszgca Reklamacje
ztozyta Reklamacje, albo innego wskazanego przez Osobe wnoszacg Reklamacje srodka komunikacji
elektronicznej - w przypadku gdy Reklamacja zostata ztozona z wykorzystaniem $rodka komunikacji
elektronicznej;

2) na adres do doreczen elektronicznych nalezgcy do Osoby wnoszacej Reklamacje, o ktérym mowa w art. 2
pkt 1 ustawy o dorgczeniach, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy
- w przypadku gdy Reklamacja zostata wystana na adres do doreczen elektronicznych.

9. Odpowiedzi na Reklamacje powinna zawierac:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter zastrzezen dotyczacych ustug
swiadczonych przez GrECo lub jego dziatalnosci,

b) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw
Umowy lub wzorca Umowy oraz stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter oraz
zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez GrECo lub jego dziatalnosci,

c) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem stanowiska stuzbowego.

10.W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, tre$¢ odpowiedzi Upowaznionego Pracownika powinna réwniez
zawiera¢ pouczenie wskazujace:

a) mozliwosé i sposdéb ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje,

b) mozliwosé mechanizmu polubownego rozwigzania sporu,

c) mozliwosé wystapienia z powddztwem do sgdu powszechnego.

11.W przypadku uzasadnionej Reklamacji dotyczacej oczywistego zawinionego btedu GrECo dotyczacego wykonania
Umowy, Upowazniony Pracownik rozpatruje jg na korzys¢ Klienta.
12.Upowazniony Pracownik prowadzi na biezaco elektroniczny rejestr Reklamacji Klientéw zawierajacy m.in.:
a) date wniesienia Reklamaciji,

b) sposdéb wniesienia Reklamaciji,

c) dane Klienta wnoszacego Reklamacje,
d) przedmiot Reklamaciji,

e) date wystania odpowiedzi,

f) sposéb przekazania odpowiedzi,
g) sposob ostatecznego zatatwienia sprawy,
h) uwagi.
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Zatacznik nr 1 do Procedury - Formularz Reklamacji

(imig i nazwisko / nazwa Klienta) (Miejscowos¢, data)

(adres e-mail Klienta)

Do:
GrECo Polska Sp. z o0.0.
ul. Obozowa 57, 01-161 Warszawa

REKLAMACJA
Niniejszym sktadam reklamacje dotyczaca

(doktadny opis zastrzezeri dotyczacych ustug swiadczonych przez GrECo lub jego dziatalnosci, nr polisy, data
wystgpienia)

Z230AM  (ZWIOTU/KOTEKLY/INIIE) ... ettt e e e et e e et e e et e et e e s e e e e e eaeessteeeaaeeseaeeesaeessaeeeesneeenes
POPIZEZ e ttteeeeeeetitaeeeeette e eeetteaeeeaeesssasseeeaaeanseseessssasseessssnseessnnseeesssnsssssseesssnnsteessssnnteesssnnnssteesssnnnteeteennntesteerrnssteeres

Whioskuje i wyrazam zgode na przekazywanie przez GrECo wszelkich informacji zwigzanych z rozpatrzeniem
Reklamacji z wykorzystaniem poczty elektronicznej na nastepujacy adres email: ......cccceevvvieiiiiiiiiiiiieniiieeeennnnns

(czytelny podpis Klienta)
Zatgczniki:

Niniejsza Reklamacje nalezy sporzadzi¢ w dwdch egzemplarzach. Jeden egzemplarz nalezy dostarczy¢ do biura GrECo, na drugim
powinna sie podpisac¢ osoba, wraz z datg, odbierajgca pismo — wydajgc go zwrotnie Klientowi. Od tego momentu liczy sie termin 30
dni dla GrECo na rozpatrzenie Reklamac;ji.

Niniejsza Reklamacje mozZna wystac droga elektronicznag - z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej na adres: reklamacje-
broker@greco.services albo na adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych (Dz.U.2026.3t.j. zdnia 05.01.2026 ze zm.), wpisany do bazy adresow elektronicznych, o ktérej mowa w
art. 25 tej ustawy badz listem poleconym za potwierdzeniem odbioru.
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