ROZHODNUTÍ ARBITRÁŽNÍ KOMISE RPR

Čj. 029/2010/STÍŽ
Zadavatel:
Česká pojišťovna a.s., Spálená 75/16, 113 04 Praha 1
Stěžovatel:

soukromá osoba
Médium:
TV
Stížnost: 
Stěžovatel nárokoval u České pojišťovny likvidaci škodní události (rozbité čelní sklo). Na základě televizní reklamy předpokládal, že jeho případ bude vyřízen do týdne. Byl překvapen, že náhrada škody za rozbité čelní sklo trvala více jak dva měsíce.  
Rozhodnutí: stížnost se zamítá – reklama je etická 

Odůvodnění: 
Členové nezávislé Arbitrážní komise RPR se seznámili s obsahem stížnosti, s vizuálem předmětné reklamy (TV spot) a se stanoviskem zadavatele. Ten ve svém vyjádření mj. uvádí, že ve své reklamní kampani nedeklaruje ani jinak neslibuje konkrétní lhůtu likvidace pojistných událostí. V nadlinkové komunikaci pracuje zadavatel se ztvárněním metafory rychlé likvidace. Tato forma by pak neměla vyvolávat pochyby o tom, že jde o nadsázku. 
Dle interních statistik likviduje Česká pojišťovna škodní události u pojištění motorových vozidel do 5 pracovních dnů v 95 % případů, čímž se – podle zadavatele - v rychlosti likvidace řadí na přední pozice mezi pojišťovnami působícími na českém trhu. Rychlost likvidace ovlivňuje především přesnost a úplnost dodaných podkladů ze strany klienta či autoservisu, kde probíhá oprava klientova vozidla. Vzhledem k neznalosti klientova konkrétního případu a dalších skutečností, které by objasnily případné pochybení na straně klienta, servisu, zadavatele či jiné třetí strany, tento konkrétní případ odmítl zadavatel komentovat.

Zadavatel zároveň vyzval klienta – pokud byl s postupem likvidace škody nespokojen - aby se obrátil na příslušného správce pojistné smlouvy, který je s historií pojistné události stěžovatele detailně obeznámen. 
Členové nezávislé Arbitrážní komise RPR neshledali v této komerční komunikaci žádné porušení ustanovení etického Kodexu reklamy. Stanovisko zadavatele považuje Arbitrážní komise za dostačující vysvětlení. Stížnost se zamítá.
V Praze dne 29. června 2010



