Zatacznik nr 2 do Uchwaty Zarzgdu nr 82/1/2025 z dnia 26.11.2025 r.

REGULAMIN
ROZPATRYWANIA SKARG
W TOWARZYSTWIE UBEZPIECZEN WZAJEMNYCH ,,CUPRUM”

Niniejszym, Zarzad Towarzystwa Ubezpieczen Wzajemnych ,CUPRUM” z siedzibg w Lubinie,
wprowadza do stosowania Regulamin rozpatrywania skarg w nastgpujgcym brzmieniu:

Przepisy ogélne
§1

Niniejszy Regulamin okresla zasady rozpatrywania skarg przez Towarzystwo Ubezpieczen
Wzajemnych CUPRUM w Lubinie, dalej jako: TUW - CUPRUM.

Na potrzeby niniejszego Regulaminu uzyte w Regulaminie okreélenia oznaczaja:

a) skarga - wystgpienie, ktore nie jest reklamacja w rozumieniu Ustawy z dnia 05 sierpnia 2015r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej oraz Ustawy z dnia 15 grudnia 2017r. o dystrybucji ubezpieczen,
skierowane do zaktadu ubezpieczen, zawierajace zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych
przez ten zaktad ubezpieczen lub wykonywanej przez niego dziatalnosci, ztozone przez kazdy
podmiot, tj. osobe fizyczng, osobe prawng lub jednostke organizacyjng niebedgcy osobg
prawna, ktéry korzysta lub korzystat z ustug zaktadu ubezpieczeri, wnioskowat o $wiadczenie
takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej tego zaktadu;

b) skariacy - osoba, co do ktérej istnieje domniemanie, ze ma ona prawo do rozpatrzenia jej
skargi przez TUW-CUPRUM i ktéra ztozyta juz skarge (m.in. ubezpieczajgcy, ubezpieczony,
beneficjent gwarancji, a takze poszkodowana osoba trzecia);

¢) organ nadzoru - Komisja Nadzoru Finansowego;

d) siedziba TUW - CUPRUM - Lubin, ul. Marii Sktodowskiej — Curie 82.

Nikt nie moze by¢ narazony na jakikolwiek uszczerbek lub zarzut z powodu zfozenia skargi
lub reklamacji, jezeli dziata w granicach prawem dozwolonych.

Zasady i tryb przyjmowania oraz rejestrowania skarg

§2

W sprawach skarg skarzacy winni by¢ przyjmowani w siedzibie Towarzystwa przez:

a) dyrektoréw jednostek organizacyjnych — w wyznaczonych godzinach pracy,

b) pracownikéw — codziennie w godzinach pracy.

Skargi dotyczace dziatalnosci Towarzystwa Ubezpieczert Wzajemnych ,,CUPRUM” (zwanego dalej
Towarzystwem) mozna skfadac:

a) osobiscie - w siedzibie TUW - CUPRUM w Lubinie,

b) droga elektroniczna, poprzez wystanie wiadomosci e-mail: reklamacje @tuw-cuprum.pl

lub na adres TUW — CUPRUM do doreczen elektronicznych: AE:PL-71112-57725-CFVAW-

23,
c) telefonicznie pod numerem telefonu: (0 76) 727 74 00 (sekretariat TUW - CUPRUM).




3. Skargi wniesione w spos6b inny niz wskazany ust. 2 powyzej oraz skargi nie zawierajgce imienia
i nazwiska badZ nazwy oraz adresu skarzacego (anonimy) — pozostawia sig bez rozpoznania,
bez powiadomienia wnoszgcego.

§3

TUW - CUPRUM zapewnia wewnetrzng rejestracje skarg w systemie SPS.

§4

Rejestr skarg powinien obejmowaé w szczegélnosci: przedmiot skargi, dane skarzacego, datg
otrzymania skargi, date udzielenia odpowiedzi na skarge oraz informacje o sposobie jej zatatwienia.

§5

1. Do kierowania sprawy objetej skarga do merytorycznego rozpatrzenia (dekretacji) uprawnlony
jest kazdy z cztonkdw Zarzadu TUW - CUPRUM.

2. Sprawa zakwalifikowana przez czfonka Zarzadu jako skarga wpisywana jest do rejestru skarg.

3. W przypadku zastrzezenia przez skarzacego danych osobowych do wiadomosci oséb
rozpatrujacych skarge, Komisja rozpatrujaca ztozong skarge zobowigzana jest do nieujawniania
tych danych.

4. W przypadku otrzymania skargi, ktéra nie podlega rozpatrzeniu na podstawie niniejszego
Regulaminu, wyznaczony pracownik TUW-CUPRUM informuje wnoszacego skargeg o przyczynach
nierozpatrzenia ztozonej skargi oraz wskazuje - je$li to mozliwe - wiasciwg instytucie
odpowiedzialng za rozpatrzenie skargi.

§6
Zasady rozpatrywania skarg

1. Zarzad TUW - CUPRUM powotuje komisje ds. skarg i reklamacji (zwana dalej: ,komisjg”), ktorej tryb
pracy regulujg odrebne regulacje wewngtrzne.
2. Komisja zobowigzana jest:

a)
b)

f)

g)
h)

przeprowadzi¢ doktadng analize tresci ztozonej skargi;

zaplanowac tryb i sposéb przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego, w tym:
% ustali¢ Zrédta informacii,

» ustali¢ dokumenty przewidziane do kontroli i analizy;

przeprowadzi¢ zaplanowane dziatania i czynnosci;

ustali¢ stan faktyczny sprawy;

okredli¢ stan prawny w odniesieniu do stanu faktycznego w danej sprawie oraz ustali¢
zasadnoéé podnoszonych przez skarzgcego zarzutow;

ustali¢ przyczyny wniesienia skargi przez skarzgcego;

okreéli¢ dziatania w celu usuniecia stwierdzonych uchybien;

opracowa¢ projekt odpowiedzi do skarzgcego.

3. Jezeli z treéci skargi nie mozna nalezycie ustali¢ jej przedmiotu, komisja wzywa skarzacego
do zlozenia, w terminie siedmiu dni liczac od daty otrzymania wezwania, wyjasnienia



lub uzupetnienia, z pouczeniem, e nie usuniecie brakéw spowoduje pozostawienie skargi
bez rozpoznania.

. Komisja rozpatrujaca skarge sporzadza dokumentacje, ktora zawieraé powinna m.in. ztozone przez

skarzgcego pismo (w przypadku skarg wnoszonych osobiscie w siedzibie TUW - CUPRUM bagd?
korespondencyjnie), notatke stuzbowa informujaca o sposobie zatatwienia skargi i wynikach
postepowania, materiaty pomocnicze zebrane w trakcie wyjasniania sprawy (m.in. o$wiadczenia,
opinie, kserckopie niezbednych dokumentéw) oraz odpowiedZ do skariacego, z informacja
w przedmiocie rozpatrzenia skargi wraz z dowodem jego nadania.

. O sposobie rozpatrzenia skargi komisja zawiadamia skarzgcego w formie pisemnej, a w przypadku,

gdy wyrazit zgode na porozumiewanie sie drogg elektroniczng — na wskazany przez niego adres
e-mail lub na adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adresow elektronicznych, o ktérej
mowa w ustawie o doreczeniach elektronicznych.

. Zawiadomienie o sposobie rozpoznania skargi powinno zawierac:

a) oznaczenie osoby upowaznionej/zobowigzane] do jej rozpatrzenia,

b)  oznaczenie komisji jako organu wtasciwego do jej rozpatrzenia,

c)  wyczerpujacg informacje o sposobie rozpatrzenia skargi wraz z odniesieniem sie do zarzutdw
wskazanych w skardze,

d) uzasadnienie faktyczne i prawne, jezeli skarga zostata rozpatrzona odmownie

e) podpis upowaznionego cztonka Komisji

. W przypadku gdy skarga, w wyniku jej rozpoznania, uznana zostata za bezzasadng a skarigcy

ponowit skarge bez wskazania nowych okolicznosci, komisja moze w odpowiedzi na te skarge,
podtrzymac poprzednie stanowisko wyrazone w sprawie.

Terminy rozpatrywania skarg

§7

. Skarga powinna by¢ rozpatrzona przez Komisje bez zbednej zwtoki, a jezeli jej rozpatrzenie wymaga

postepowania wyjasniajgcego - nie pdzniej niz w ciggu 30 dni, liczac od daty otrzymania skargi przez
TUW - CUPRUM. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin rozpatrzenia skargi moze by¢
przedtuzony do 60 dni.

. O kazdym przypadku niemoznosci rozpatrzenia sprawy w terminie 30 dni, Komisja zawiadamia

skarzacego.

. Zawiadomienie o niemoznosci zatatwienia skargi w terminie wskazanym w ust. 2 powyzej, powinno

zawierac:

a) wskazanie przyczyn przesunigcia terminu rozpatrzenia skargi,
b) przewidywany termin rozpatrzenia skargi,
¢) informacje o czynnosciach podjetych w celu rozpatrzenia skargi.

§8

Rozpatrywanie skarg sktadanych do TUW - CUPRUM podlega nadzorowi i kontroli Zarzadu
Towarzystwa, ktéry wdraza w Zycie niniejszy Regulamin oraz monitoruje jego przestrzeganie.



2. Niniejszy Regulamin zostanie udostepniony za posrednictwem wskazanej komarki organizacyjne;
wszystkim pracownikom, a ponadto zostanie udostepniony na stronie internetowej Towarzystwa.

3.  Kazdy pracownik Towarzystwa jest zobowigzany do udzielania na zapytanie zainteresowanego
jasnych, dokfadnych i aktualnych informacji na temat procedury rozpatrywania skarg,
obejmujacych szczegdtowe informacje o sposobie sktadania skargi oraz informacje dotyczace
procedury obowigzujgcej przy jej rozpatrywaniu.

4. Niniejszy Regulamin wchodzi w zycie z dniem 13.02.2026 r.






