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

ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
PRZEZ TOWARZYSTWO UBEZPIECZEN WZAJEMNYCH ,,CUPRUM”

« éuPRUM

Grupa KGHM



§1

Definicje

1. Niniejsze Zasady okredlajg zasady rozpatrywania reklamacji przez Towarzystwo Ubezpieczen
Wzajemnych ,,CUPRUM” w Lubinie (dalej jako: ,TUW - CUPRUM").

2. Uzyte w zasadach okreslenia oznaczaja:

1. Ustawa reklamacyjna — Ustawa z dnia 05 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz.U. 2015, poz. 1348 z p6zi. zm.);

2. Ustawa dystrybucyjna — Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 roku o dystrybucji ubezpieczen
(Dz. U. 2017, poz. 2486 z pdzn. zm.);

3. Siedziba TUW - CUPRUM - ul. Marii Sktodowskiej — Curie 82, 59 — 301 Lubin.

4. Klient:
a) bedacy osobg fizyczng ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony lub uprawniony
z umowy ubezpieczenia, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy reklamacyjnej;

b) poszukujgcy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy lub ubezpieczony bedacy
osoba prawna lub spétka nieposiadajacg oscbowosci prawnej, o ktérym mowa
w art. 3 ust. 1 pkt 10 oraz art. 16 ust. 1 ustawy dystrybucyjne;j.

5. Reklamacja—wystapienie klienta do TUW CUPRUM skierowane w trybie ustawy reklamacyjnej
oraz ustawy dystrybucyjnej, w ktérym klient zgtasza zastrzeienia dotyczace ustug
$wiadczonych przez TUW - CUPRUM,;

6. Trwaly noénik informacji — nosnik umotliwiajgcy uiytkownikowi przechowywanie
adresowanych do niego informacji w sposob umozliwiajacy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celdw, ktérym te informacje stuia, i pozwalajacy na odtworzenie
przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

7. Przesytka pocztowa - zgodnie z art. 3 pkt 21 Ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
Pocztowe: rzecz opatrzona ozhaczeniem adresata i adresem, przedtozona do przyjecia
lub przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia i dorgczenia adresatowi.

§2

Zarzadzanie reklamacjami

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

2. Zarzad TUW - CUPRUM sprawuje nadzoér nad pracami komisji, o ktérej mowa w ust. 1 powyzej.



§3
Sposob informowania klienta o mozliwosci ztozenia reklamacji w trybie ustawy reklamacyjnej

1. TUW - CUPRUM zamieszcza w umowie zawieranej z klientem bedacym osobg fizyczng zasady

sktadania i rozpatrywania reklamacji, a w szczegélnosci:
> miejsce i forme ztozenia reklamaciji,

»  termin rozpatrzenia reklamacji,

>  spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

. Klient, ktéry nie zawart z TUW - CUPRUM umowy, otrzymuje informacje o zasadach skfadania

i rozpatrywania reklamacji droga pisemng, w postaci papierowej lub w postaci elektronicznej
przy uzyciu $rodkéw bezposredniego porozumiewania si¢ na odlegtos¢ - droga elektroniczng
(korespondencjg e-mail), w terminie do 7 dni liczac od daty, w ktérym nastgpito zgtoszenie
roszczenia wzgledem TUW - CUPRUM.

. TUW - CUPRUM zamieszcza na stronie internetowej Towarzystwa pod adresem:

www.tuw-cuprum.pl informacje o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji.

§4
Sktadanie reklamacji

Reklamacja moze by¢ ztozona przez klienta:
a) w postaci papierowej:

» osobiscie w siedzibie TUW - CUPRUM,

» przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 Ustawy z dnia 23 listopada 2012 r.
Prawo Pocztowe albo nadang w placéwce podmiotu zajmujacego sie dorgczaniem
korespondencji na terenie Unii Europejskiej operatora pocztowego - na adres siedziby
TUW — CUPRUM;

b) w postaci elektronicznej na adres e-mail: reklamacje@tuw-cuprum.pl albo wystana na
adres TUW — CUPRUM do doreczen elektronicznych AE:PL-71112-57725-CFVAW-23;
c) ustnie - telefonicznie pod numerem telefonu: (0 76) 727 74 00 (sekretariat TUW -

CUPRUM) albo osobiscie do protokotu w siedzibie TUW — CUPRUM.

Klient sktadajac reklamacje winien przedstawi¢ dane niezbedne do sprawnego rozpatrzenia
reklamacji, w szczegdlnosci:

» dane identyfikujace klienta: jego imig, nazwisko, oznaczenie firmy i siedziby, adres
korespondencyjny oraz adres e-mail, w przypadku, gdy klient wyrazit zgodg na forme
kontaktu przy uzyciu $rodkéw bezposredniego porozumiewania si¢ na odlegtos¢ -
droga elektroniczng (korespondencja e-mail),

» dane niezbedne do identyfikacji zdarzenia bedacego przyczyna niezadowolenia klienta
z ustug $wiadczonych przez TUW - CUPRUM, umozliwiajacej identyfikacjg problemu.

Jezeli informacje przedstawione przez klienta sg niewystarczajace do rozpatrzenia reklamacji,
TUW - CUPRUM moze wezwaé klienta do ich uzupetnienia, w wyznaczonym terminie.
W przypadku niedochowania wyznaczonego terminu, TUW - CUPRUM moze udzieli¢

odmownej odpowiedzi na reklamacje.



4, Reklamacje ztozone w sposdb inny niz wskazano w ust. 1 nie bedg uznawane za skutecznie
whiesione.

§5

Rozpatrywanie reklamacji w trybie ustawy reklamacyjnej

1. Termin rozpatrzenia reklamacji.

1.1 Komisja rozpoznaje reklamacje ztozong na podstawie przepiséw ustawy reklamacyjnej nie
péiniej niz w_terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu

wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

1.2 W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ppkt. 1.1. powyzej,
komisja w informacji przekazanej klientowi, ktory wystgpit z reklamacja:

» wyjasnia przyczyne opdZnienia,

> wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone do rozpatrzenia reklamaciji,

» okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od otrzymania reklamacji.

1.3 W przypadku niedotrzymania termindw wskazanych w ppkt 1.1. powyzej, reklamacje
uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

2. Odpowied? na reklamacje.
2.1 Komisja udziela klientowi odpowiedzi na reklamacije:

a) w postaci pisemnej atbo
b) w postaci elektronicznej (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 adreséw elektronicznych, o ktérej
mowa w ustawie o doreczeniach elektronicznych)
- gdy reklamacje ztoiono w postaci elektronicznej, chyba, ze Klient wniést
o dostarczenie odpowiedzi w postaci papierowej;
- na wniosek Klienta, gdy reklamacje ztozono na pi$mie w postaci papierowej albo
ustnie.

2.2 Odpowied? na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:

> uzasadnienie faktyczne i prawne, jesli reklamacja nie zostata rozpatrzona zgodnie
z wola Klienta,

» wyczerpujacg informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego
w sprawie zastrzezen zgtoszonych w reklamacji, w tym wskazanie odpowiednich
zapisow wzorca umowy lub umowy,

» imie | nazwisko oraz stanowisko stuzbowe osoby udzielajacej odpowiedzi
na reklamacje,

> okredlenie terminu, w ktorym roszczenie uznane przez TUW CUPRUM zostanie
zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni liczac od daty sporzadzenia odpowiedzi.

2.3 W przypadku nieuwzglednienia roszczeri, wynikajgcych z reklamacji klienta, odpowied?
na reklamacje powinna zawieraé pouczenie o mozliwosci:
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» wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
> wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory
powinien by¢ pozwany i sgdu wiasciwego miejscowo do rozpoznania sprawy.

2.4 Zadanie ponownej weryfikacji wysokosci odszkodowania lub $wiadczenia dokonana w
oparciu o przedstawione przez Klienta faktury lub inne dowody poniesienia kosztow, przy
braku innych zastrzezen dotyczacych sposobu likwidacji szkody, nie stanowi reklamacji w
rozumieniu niniejszych Zasad. Takie wystgpienie Klienta traktowane jest jako
przedstawienie nowych okolicznosci w sprawie i skutkuje ponownym rozpatrzeniem
szkody w trybie wtasciwym dla postepowan likwidacyjnych.

§6
Rozpatrywanie reklamacji w trybie ustawy dystrybucyjnej

Termin rozpatrzenia reklamacii.

1.1 Reklamacje ztozong na podstawie przepisdw ustawy dystrybucyjnej komisja rozpatruje
i udziela odpowiedzi klientowi nie pdiniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji. Do zachowania powyzszego terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego

uptywem.
1.2 W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ppkt 1.1 powyzej, reklamacje uwaza
sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Odpowied? na reklamacje.
Odpowied? na reklamacje, ztozong w trybie ustawy dystrybucyjnej powinna zostaé udzielona w
postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika, na wniosek Klienta za$ réwniez

drogg elektroniczng, przy uzyciu $rodkdéw bezposredniego porozumiewania sie na odlegtosé
{(korespondencjg e-mail) lub na adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adreséow
elektronicznych, o ktérej mowa w ustawie o doreczeniach elektronicznych.

Zadanie ponownej weryfikacji wysokosci odszkodowania lub $wiadczenia w oparciu
o przedstawione przez Klienta faktury lub inne dowody poniesienia kosztow, przy braku innych
zastrzezen dotyczacych sposobu likwidacji szkody, nie stanowi reklamacji w rozumieniu
niniejszych Zasad. Takie wystgpienie Klienta traktowane jest jako przedstawienie nowych
okolicznosci w sprawie i skutkuje ponownym rozpatrzeniem szkody w trybie wtasciwym dla
postepowan likwidacyjnych.

§7

Wewnetrzne dzialania nastepcze

TUW - CUPRUM zapewnia biezacg analize danych zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji
w celu zagwarantowania identyfikacji  wszelkich  probleméw  powtarzajacych
sie lub o charakterze systemowym, jak tez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego
poprzez:

> analize przyczyn poszczegéinych reklamacji w celu identyfikacji przyczyn zrédtowych
wspolnych dla poszczegdlnych rodzajéw reklamaciji,




> rozwazanie, czy takie przyczyny irdédtowe moga réwniez mie¢ wplyw na inne procesy
lub produkty, takze te, w zwigzku z ktérymi nie otrzymano bezposrednich reklamacii,
» usuniecie wskazanych przyczyn zrédtowych w uzasadnionych przypadkach.

Towarzystwo prowadzi wewnetrzny rejestr ztozonych reklamacji w systemie SPS.

Rejestr danych powinien obejmowaé: przedmiot reklamacji, dane Klienta wnoszacego
reklamacje, date otrzymania reklamacji oraz date odpowiedzi na reklamacje, informacje
o rozstrzygnieciu sprawy oraz rodzaj ubezpieczenia, ktérego dotyczy reklamacja.

Towarzystwo odpowiada za nalezyte przechowywanie dokumentacji zwigzanej ze sktadanymi
reklamacjami.

§8
Sprawozdawczos¢

W dodatkowych sprawozdaniach finansowych i statystycznych przedstawianych Komisji
Nadzoru Finansowego, komisja przedstawia informacje dotyczace reklamacji dziatalnosci
Towarzystwa oraz sporow sadowych z jego udziatem.

TUW - CUPRUM corocznie, w terminie 45 dni od zakoniczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby
wystapien Klientéw na droge postepowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji
zgodnie z wolg tych Klientéw, z uwzglednieniem:

¢) liczby reklamaciji,

d) uznanych i nieuwzglednionych roszczen wynikajacych z wniesionych reklamacji,

e) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasadzonych prawomocnymi
orzeczeniami sgdow na rzecz Klientéw w okresie sprawozdawczym.

§9

Postanowienia koricowe

1. Dyrektor Biura Zarzadu i Administracji TUW — CUPRUM odpowiada za biezgce monitorowanie
postanowien niniejszych Zasad oraz ich coroczny przeglad.

2. Wszelkie zmiany niniejszych Zasad sg dokonywane w drodze uchwaty Zarzadu TUW-CUPRUM.





