Lissone, 28 Agosto 2007

Da: Elda Gelosa



a: 
- SUZUKI ITALIA SpA

        Via Flli Bandiera, 34



  Corso Fratelli Kennedy, 12


        20035 Lissone (MI)



  10070 Robassomero (TO) 

- SUZUKI ASSISTANCE/







   MONDIAL ASSISTANCE Italia






               Via Ampere, 30 - 20131 Milano






c.p.c.
- EUROPEA AUTO







              Via Cadore, 172 -  20038 Seregno (Mi)








- AUTONUOVA Srl
  Via Artigiani 1, 38033 Cavalese (Tn)
- CATTOI SAS
   Loc. Lamar di Gardolo, 16 - 38100 Trento
OGGETTO : Pratica n° K507028148 Suzuki Assistance/ Mondial Assistance
Con la presente sono a lamentarmi dei vostri sevizi di assistenza.

Sono titolare di un’auto SUZUKI IGNIS 4WD, targa DC570AY, acquistata in Giugno 06 presso Europea Auto, concessionaria Suzuki  di Seregno (MI). 

In data 14/08/07 durante le mie ferie con mio marito e mio figlio, in località Predazzo (TN), ho avvertito uno strano rumore provenire dall’avantreno, e ho notato che l’auto procedeva quasi a strappi. Preoccupata, ho chiamato il n° verde 800 846657 di Suzuki Assistance (che si avvale di Mondial Assistance come assistenza stradale), in quanto l’auto era ancora in garanzia, e di seguito le tappe della mia odissea. Vi chiedo fin da ora di leggere fino i fondo questa lettera.

14/08/07
Durante la prima telefonata (operatore Michelangelo), avvenuta alle ore 12.20, mi è stato riferito che fino alle ore 14.30 non si sarebbe potuto fare nulla, perché l’officina competente era chiusa fino a quell’ora, né sarebbe stato possibile parlare con un tecnico, almeno per avere un’opinione sul tipo di danno presunto. Mi è stato comunque detto che l’officina più vicina era quella di Trento.

Non soddisfatta di tali risposte alle 13.30 ho chiamato l’assistenza legata all’assicurazione dell’auto (RAS), la quale si è rivelata avvalersi comunque di Mondial Assistance, e che, al contrario del vostro operatore, mi ha fatto parlare con il tecnico responsabile del carro attrezzi di zona (l’Autofficina AUTONUOVA di Cavalese) che, guarda caso, si trovava a dieci chilometri dal punto in cui mi trovavo.

Per scrupolo di coscienza non ho chiesto di far intervenire il carro attrezzi, in quanto l’auto era marciante, e mi sono fidata a percorrere i dieci chilometri fino all’officina. Il titolare, molto cortesemente, si è offerto di esaminare l’auto, per verificare se si trattasse di cosa di poco conto, che non mi avrebbe impedito di proseguire il viaggio. Constatato che il rumore proveniva dal cambio, il tecnico mi ha sconsigliato di proseguire e, impossibilitato ad intervenire personalmente, in quanto trattasi di auto in garanzia, mi ha rimandato alle officine autorizzate Suzuki.
A questo punto, circa alle 16.15 ho richiamato la Suzuki Assistance (Mondial Assistance), confermando il fatto che avevo necessità di riparazione auto in garanzia e che insieme alla mia famiglia ero appiedata.

Dopo due ore e mezza di interminabili telefonate mie e di mio marito sia a Suzuki Assistance (Mondial Assistance) sia all’Assistenza Clienti Suzuki (800 452625) abbiamo appreso, dai vostri operatori – non dai vostri responsabili, sempre latitanti – quanto segue:

· non essendosi verificato l’evento del traino non avevo diritto a nessuna prestazione assicurativa (avevo chiesto un’auto sostitutiva)

· nessuno è stato in grado di dirmi quando e dove l’auto sarebbe stata trainata in officina (ci è stata ventilata l’ipotesi del 20 Agosto o addirittura del 27 agosto)
Lamentando fortemente il fatto di essere appiedata e di non ricevere alcuna auto sostitutiva, dopo molte insistenze Suzuki Assistance (Mondial Assistance) acconsentiva a fornirmi in via eccezionale un auto sostitutiva, ma sosteneva che l’assicurato, cioè io, dovevo chiedere telefonicamente una autorizzazione all’Assistenza Clienti Suzuki (800 452625). Ho chiesto allora all’ operatore di Mondial Assistance di contattare lui direttamente l’Assistenza Clienti Suzuki per questa richiesta; l’operatore mi ha risposto che non poteva perché doveva rispondere ad altre richieste telefoniche di assistenza e che quindi io avrei dovuto necessariamente contattare l’Assistenza Clienti Suzuki.  

Ho chiamato quindi Assistenza Clienti Suzuki e l’operatore Di GaudIo Elena ha smentito quanto sostenuto da Suzuki Assitance (Mondial Assistance), ribadendo che la decisione di fornire l’auto sostitutiva spettava a Mondial Assistance.

In preda alla esasperazione ho nuovamente richiamato Mondial Assistance (operatore Fabrizio Valente) per riportare quanto sosteneva Assistenza Clienti Suzuki. Naturalmente l’operatore Valente ha di nuovo contestato quanto sosteneva la Di GaudIo (!!!).
L’alternativa di proseguire con l’auto fino a quando non fossi rimasta a piedi, e quindi potesse intervenire il carro attrezzi, mi è stata esclusa dal vostro operatore Valente, il quale sosteneva che sulla pratica era ormai scritto che l’auto si trovava in deposito presso AUTONUOVA.

In conclusione, grazie ad un assurdo e vergognoso scaricabarile riguardo ad una autorizzazione, Mondial Assistance NON MI HA CONCESSO ALCUNA AUTO SOSTITUTIVA.
Alle ore 19.00, senza avere ottnuto nulla e nel completo disagio, ho dovuto prenotare per mio conto un albergo nelle vicinanze, giacché con la mia famiglia ero priva di prenotazione in qualsivoglia albergo, in quanto i nostri piani prevedevano di essere in altro luogo, e ho dovuto lasciare l’auto in deposito presso l’officina AUTONUOVA di Cavalese, con l’impegno da parte di Mondial Assistance che il giorno 16/08 mi avrebbe fatto sapere dove (e quando) l’auto sarebbe stata trasferita per la riparazione.
15/08/07
Mio marito è stato costretto a  tornare da Cavalese a Lissone (Mi) con i mezzi pubblici per poter recuperare la nostra seconda auto e ritornare a Cavalese nello stesso giorno, onde evitare di rimanere bloccati a Cavalese senza auto e di sprecare ulteriori giorni di ferie. E’ partito alle 07.50 di mattina ed è ritornato alle 17.45 di sera.
16/08/07
Un’altra mattina di inutili telefonate per non venire a capo ancora di nulla. 
Alle 9.20 contatto Mondial Assistance per avere notizie; l’operatore Stefano mi dice che sarò contattata da  AUTONUOVA di Cavalese per sapere dove l’auto sarebbe stata portata.

AUTONUOVA di Cavalese mi comunica che alle officine Suzuki di  Trento,  Bolzano e Riva del Garda non risponde nessuno al telefono.  L’auto deve quindi rimanere in deposito alla AUTONUOVA fino al lunedì 20/08 successivo, in attesa della apertura di una officina del Trentino Alto Adige (pratica n° K507028148).
Ho chiesto allora se vi fosse una officina Suzuki in un’altra regione;  AUTONUOVA mi ha detto che l’officina autorizzata aperta più vicina era Verona, ma Suzuki non aveva dato il permesso del traino fino a Verona.

Richiamo Mondial Assistance e finalmente riesco a  parlare con un responsabile, tale Umberto Lombardo; costui sostiene che in data 16/08 le officine autorizzate Suzuki sono chiuse in tutta Italia (!!!!) e che Mondial Assistance non ha piena conoscenza delle loro date di riapertura perchè le officine stesse  non le hanno necessariamente comunicate a Mondial Assistance. Il Lombardo nuovamente scarica la responsabilità da Mondial Assistance sulla Suzuki e le sue officine(!!!).
Chiamo allora la Assistenza Clienti Suzuki al 800 452625 (operatore Flavio) e non trovo alcun responsabile con cui parlare; chiedo all’operatore se è vero che le officine autorizzate Suzuki sono chiuse in tutta Italia e Flavio mi dice che non può né confermare né smentire la cosa in quanto non è in possesso delle date di chiusura delle officine stesse ( ma come è possibile??!!!). Flavio mi dice però che può fornirmi i numeri di telefono di altre officine Suzuki diverse da quelle di Trento, Bolzano e Riva del Garda, cosicchè io stessa possa provare a contattarle per vedere se sono aperte.

Interessante! io che dovrei essere l’assistita devo preoccuparmi di cercare le officine Suzuki aperte chiamandole telefonicamente (??!!).

Tralascio gli improperi che ho lanciato all’operatore Flavio, la cui idiozia si è autodimostrata.   
In sostanza anche il giorno 16/08 NESSUNO  e dico nessuno, né di Mondial Assistance né di Assistenza Clienti Suzuki è stato in grado di dirmi quando una officina Suzuki autorizzata avrebbe riaperto e quando la mia auto vi sarebbe stata trasferita.
Durante tali telefonate, che mi hanno fatto perdere l’intera mattinata, ho parlato con i più svariati operatori (sempre diversi naturalmente), ri-raccontato loro tutta la storia, giacché evidentemente pochi si erano peritati di leggere ciò che i loro colleghi avevano scritto sulla pratica. 
Alle 14.30  mi ha contattato l’operatore Salvatore di Mondial Assistance, apparentemente ignaro delle telefonate e lamentele precedenti , proponendomi, in via eccezionale, un’auto sositutiva, da andare però a prendere il giorno stesso a Bolzano (45 km da Cavalese) e restituire la domenica sera 19/08 in aeroporto (non specificando quale), in quanto l’assicurazione prevede un massimo di tre giorni per l’auto sostitutiva. Una proroga per più giorni era  possibile soltanto dietro autorizzazione Suzuki, e io avrei potuto tenere l’auto oltre il terzo giorno solo “a mio rischio e pericolo” (testuali parole dell’operatore).
Questa proposta tardiva di auto sostitutiva mi ha naturalmente irritato e adirato non poco (tenendo conto che mio marito ha sacrificato l’intera giornata di Ferragosto per potere recuperare la nostra seconda auto di proprietà).   Ho chiesto  allora a Salvatore di cercare l’auto possibilmente a Tesero (4 km da Cavalese)  e di prenotarla dal 17/08 al 20/08.

Alle 18.00 vengo contattata dall’operatore Marc di Mondial Assistance che mi comunica che l’auto sostitutiva è disponibile solo a Bolzano ( a Tesero non ce n’è). Poiché questo fatto costituiva per me un disagio, data la distanza, non ho accettato l’auto a Bolzano e ho chiesto di rimandare la prenotazione dell’auto sostitutiva al giorno in cui sarebbe stato possibile ritirare la nostra auto all’officina Suzuki che l’avrebbe riparata. Ho chiesto inoltre di poterla avere a Madonna di Campiglio, in quanto nel frattempo mi sarei dovuta spostare a Pinzolo (TN)  per ferie ivi prenotate in albergo.
17/08/07

Vengo contattata dall’operatore Federico di Mondial Assistance, il quale mi riconferma che non ci sono officine Suzuki aperte e che il giorno 20/08 l’auto sarebbe stata portata o a Trento o a Bolzano.

20/08/07
Dopo essermi spostata con la mia auto e con la famiglia in località Pinzolo (TN) il 19/08/07, alle ore 09.00 ho telefonato ad AUTONUOVA per sapere la destinazione dell’auto, e mi hanno informato che l’auto era già stata portata al concessionario Suzuki Cattoi di Trento. Ho telefonato a Cattoi per avere informazioni sull’auto e il capo officina si è cortesemente impegnato a controllarla in mattinata stessa e ripararla nel più breve tempo possibile, dopo avere saputo i precedenti.
Solo nel pomeriggio sono stata contattata da Mondial Assistance (operatore Marc), il quale mi ha detto che ‘l’auto dovrebbe essere a Trento’, ovvero Mondial Assistance non si è nemmeno preoccupata, dopo 6 giorni di fermo auto, di verificare con certezza stato e luogo dell’auto.
L’operatore ha inoltre confermato l’auto a noleggio a Madonna di Campiglio, che ho ivi prelevato.

21/08/07
Finalmente, DOPO 7 GIORNI DI FERMO AUTO (dal 14/08 al 21/08) di cui 5 giorni lavorativi, riesco a ritirare l’auto riparata. Il capo officina dell’autofficina CATTOI mi conferma che il differenziale anteriore era difettoso ed è stato sostituito. Altra mezza giornata persa per andare a Trento a ritirare l’auto utilizzando l’auto sostitutiva concessa da Mondial assistance.
Sulla base di quanto sopra ritengo sia doveroso fare le seguenti considerazioni:

· l’assistenza fornita da Mondial Assistance e dall’Assistenza Clienti Suzuki è stata praticamente vergognosa e inesistente: 7 giorni di fermo auto. 
E’ inammissibile che in una regione piena di turisti, e che vive soprattutto sul turismo, come il Trentino, non vi sia una sola officina aperta nella settimana di Ferragosto. 
E’ inconcepibile e sconcertante che nessuno, fino al 20/08/07, ovvero dopo 6 giorni di fermo auto, sia stato in grado di comunicarci periodi di chiusura e apertura delle officine autorizzate. 
E’ scandaloso che per un’auto in garanzia non venga fornito tempestivamente un servizio di alloggio o di auto sostitutiva, a fronte di un fermo macchina consigliato dal titolare di un’autofficina sede di carroattrezzi convenzionato con Mondial Assistance.
· il comportamento dei vostri operatori telefonici è, a dir poco, inutile e controproducente per chi, come me e la mia famiglia, ha subito un fermo auto. Vi suggerisco di ascoltare tutte le telefonate relative alla pratica nr. K507028148  ed effettuate dai telefoni cellulari 340-2379090 e 340-3011504, regolarmente registrate a norma di legge. Vi invito a non voler cancellare nessuna di tali telefonate, in quanto ho preso nota dei vari operatori e degli orari di chiamata, e in caso di controversia legale, vi chiederò di riascoltare le conversazioni inutili e infruttuose, ricche di considerazioni, illazioni e prive di contenuto dei vari operatori di Mondial Assistance e dell’Assistenza Clienti Suzuki.
· Faccio notare che sul libretto di assistenza stradale 24 ore su 24 che Suzuki mi ha fornito c’è scritto:

“ questo pacchetto di Assistenza è stato relizzato da Suzuki, su misura per Lei e gli eventuali passeggeri da lei trasportati, per garantirLe il minimo disagio nel malaugurato caso che si verifichi un problema che causi l’immobilizzo del veicolo”
Mi chiedo se Suzuki considera “minimo disagio”  il trattamento che in pratica ha riservato a me e alla mia famiglia. 
· L’unica assistenza da me ricevuta è stata quella del titolare della AUTONUOVA di Cavalese, che, oltre a verificare lo stato dell’auto, ha ospitato me e la mia famiglia nei suoi uffici nei nostri tentativi, inutili, di ragionare con il vostro personale, e il capo officina di Cattoi di Trento, il quale, dopo aver udito il nostro caso, ha fatto il possibile per riparare l’auto nel più breve tempo possibile.

A fronte di questo disservizio vi chiedo ed esigo:

1) le scuse di Suzuki per la mancata assistenza prestatami e il forte disagio procurato a me e 
    alla mia famiglia durante 7 giorni sui 21 costituenti le mie ferie estive
2) il risarcimento delle spese da me sostenute per me e la mia famiglia, a causa del fermo

    macchina, come segue:
· pernottamento forzato, a causa fermo auto, di quattro giorni a Cavalese, così composte:

15/16-08
Hotel San Valier


EURO 523,00

17/18-08
Albergo Edy



EURO 207,50

· ritorno di mio marito a Milano per recupero seconda auto di proprietà
autobus Cavalese-Trento



EURO 4,20

treno Trento-Milano




EURO 19,00

MM MI Centrale- MI Garibaldi


EURO 1,00

treno Milano-Lissone




EURO 1,85

autostrada Milano-Peschiera



EURO 6,70

autostrada Affi-Ora




EURO 6,40

rimborso chilometrico Lissone-Cavalese (290 km) 

per SEAT ALTEA XL 1.6



secondo tariffe ACI

· ritorno a Milano il giorno 26/08/07 con seconda auto di proprietà
autostrada Brescia-Milano



EURO 4,30

rimborso chilometrico Pinzolo-Lissone (201 km)

per SEAT ALTEA XL 1.6



secondo tariffe ACI

Allego fotocopia dei giustificativi.
    3) il risarcimento per danni morali, dovuti a:

   - perdita di due giorni e mezzo di ferie tra telefonate, viaggio di mio marito a Lissone e ritorno 
     a Cavalese, ritiro auto a Trento

   -  sconvolgimento dei nostri piani di ferie
   - essere stati obbligati ad interagire telefonicamente con degli incapaci, che non hanno saputo 

     e voluto comprendere la situazione di grande disagio in cui mi trovavo con la mia famiglia, e 

     che si sono limitati ad applicare regolamenti e clausole contrattuali  

   - continua e costante situazione di incertezza e insicurezza sul destino della mia auto, che si è 

      protratta per ben 6 giorni 

   - impossibilità di ripianificare le mie ferie a causa della contradditorietà delle informazioni 

      ricevute dal vostro personale, ogni volta diverse

· netta sensazione di essere stati presi in giro da un non-servizio di assistenza gestito in modo 
            superficiale e non professionale, ove nessuno era in grado di assumersi alcuna responsabilità 

            in tempi brevi
A seconda della Vostra risposta ci riserveremo di adire per vie legali e/o dare il massimo risalto al nostro caso su giornali specializzati e siti Internet, giacché ci sembra giusto che gli acquirenti di un’auto Suzuki sappiano a cosa possono andare incontro in caso di fermo auto e successive telefonate alla vostra pseudo-assistenza.
In attesa di vostro riscontro entro i termini previsti dalla legge.

Elda Gelosa

Via Flli Bandiera, 34

20035 Lissone (MI)

