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REKLAMACJE

1.	 Osobie fizycznej będącej ubezpieczającym, ubezpieczonym lub 
uprawnionym z umowy ubezpieczenia przysługuje prawo do złożenia 
reklamacji, w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpa-
trywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku 
Finansowym.

2.	 Organem właściwym do rozpatrzenia reklamacji, jest Zarząd Avivy 
Towarzystwa Ubezpieczeń Ogólnych S.A. (zwana dalej Aviva) lub 
upoważnieni przez Zarząd pracownicy Avivy.

3.	 Reklamacje mogą być składane:
3.1	 �w formie pisemnej - osobiście w Avivie lub w jednostce Avivy obsłu-

gującej jej klientów albo przesyłką pocztową, w rozumieniu art. 3 
pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe; 

3.2	ustnie - telefonicznie dzwoniąc pod numer +48 22 557 44 44 albo 
osobiście do protokołu podczas wizyty w Avivie lub jednostce Avivy 
obsługującej jej klientów; 

3.3	w formie elektronicznej - z wykorzystaniem środków komunikacji 
elektronicznej, na adres: reklamacje@aviva.pl.

4.	 O sposobie rozpatrzenia reklamacji Aviva powiadomi osobę, która ją 
zgłosiła - w postaci papierowej lub za pomocą innego trwałego nośnika 
informacji (w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o usługach 
płatniczych). Odpowiedź tę Aviva może dostarczyć pocztą elektro-
niczną wyłącznie na wniosek zgłaszającego reklamację.

5.	 Aviva rozpatrzy złożoną reklamację i udzieli odpowiedzi, bez zbędnej 
zwłoki, jednak nie później niż w terminie 30 (trzydziestu) dni od dnia 
jej otrzymania, przy czym do zachowania terminu wystarczy wysłanie 
odpowiedzi przed jego upływem.

6.	 W szczególnie skomplikowanych przypadkach, uniemożliwiających 
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o którym 
mowa w pkt 5, Aviva wyjaśni, w informacji przekazywanej osobie zgła-
szającej reklamację, przyczynę opóźnienia, wskaże okoliczności, które 
muszą zostać ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz określi przewi-
dywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, który 
nie może przekroczyć 60 (sześćdziesięciu) dni od dnia otrzymania 
reklamacji.

7.	 Osoba zgłaszająca reklamację jest uprawniona do złożenia odwołania 
od decyzji Avivy dotyczącej złożonej reklamacji. 	 	 	
W sprawach odwołań stosuje się odpowiednio postanowienia pkt 2-6.

8.	 Zgłaszającemu reklamację, w sytuacji nieuwzględnienia jego roszczeń 
w powyższym trybie rozpatrywania reklamacji, przysługuje prawo do 
złożenia wniosku o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finanso-
wego. Osobie fizycznej będącej ubezpieczającym, ubezpieczonym lub 
uprawnionym z umowy ubezpieczenia przysługuje prawo do wystą-
pienia do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o wszczęcie postę-
powania w sprawie pozasądowego rozwiązywania sporów pomiędzy 
klientem a podmiotem rynku finansowego, o którym mowa w ustawie 
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty 
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Udział w postępowaniu 
jest dla Avivy obowiązkowy. Szczegółowe informacje dostępne są na 
stronie: www.rf.gov.pl.

9.	 Aviva podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

DANE OSOBOWE

1.	 Aviva jest administratorem danych gromadzonych w celu zawarcia i 
wykonania umowy ubezpieczenia. Dane osobowe będą przetwarzane 
w związku z zawarciem umowy ubezpieczenia, na podstawie zgody 
osoby, której dotyczą lub przepisów ustawy o działalności ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjnej lub prawnie uzasadnionego interesu zakładu 
ubezpieczeń. 	 	 	 	 	 	 	
W sytuacji, w której dane osobowe przetwarzane są na podstawie 
zgody, osobie której dane dotyczą przysługuje prawo wycofania zgody. 
Wycofanie zgody nie wpływa na zgodność z prawem przetwarzania, 
którego dokonano na podstawie zgody przed jej wycofaniem. 

2.	 Dane osobowe Aviva zbiera od osoby, której dotyczą poprzez formu-
larze wniosków ubezpieczeniowych, formularze zmiany danych, 
formularze zgłoszenia roszczenia oraz inne dokumenty związane 
z zawarciem i wykonaniem umowy ubezpieczenia. Jedną z metod 
przetwarzania danych osobowych przez zakład ubezpieczeń jest 
profilowanie. Profilowanie jest formą automatycznego przetwarzania 
danych osobowych, które polega na wykorzystaniu danych do doboru 
produktów ubezpieczeniowych albo oceny ryzyka ubezpieczeniowego.

3.	 �Zgodnie z obowiązującymi przepisami prawa, a w szczególności na 
podstawie ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, 
dane osobowe:
3.1	 �mogą zostać przekazane w szczególności następującym 

odbiorcom danych: innym ubezpieczycielom i reasekuratorom w 
zakresie i celu wynikającym z zawartych umów ubezpieczenia;

3.2	mogą zostać uzyskane np. od: innych ubezpieczycieli, na 
podstawie zgody osoby, której dane dotyczą, w związku z oceną 
ryzyka ubezpieczeniowego lub rozpatrywaniem roszczenia. 

4.	 Dane osobowe będą przetwarzane do czasu zakończenia przedaw-
nienia roszczeń wynikających z umowy ubezpieczenia oraz przez 
okres wynikający z przepisów ustawy o rachunkowości.

5.	 Dane osobowe będą udostępniane innym podmiotom z Grupy Aviva 
w celach marketingowych tylko w przypadku udzielenia takiej zgody. 
Przez Grupę Aviva rozumiemy Avivę i jednostki powiązane z Avivą 
w rozumieniu ustawy o rachunkowości oraz zarządzane przez nie 
fundusze emerytalne i inwestycyjne.

6.	 Osoba, której dane dotyczą, ma prawo do uzyskania informacji o treści 
przetwarzanych danych oraz prawo ich poprawiania i usunięcia o ile 
jest to zgodne z obowiązującymi przepisami prawa lub też ograniczenia 
ich przetwarzania w celach marketingowych, poprzez kontakt telefo-
niczny lub mailowy wskazany na stronie internetowej www.aviva.pl.
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