Vvjadreni Europ Assistance

Zminovany piipad nahlaSeny dne 9.5. jsme detailn¢ prozkoumali a niZe zasilame vyjadieni za

nasi spolecnost.

Shrnuti pripadu:

Klient nahlasil udalost v prvnim hovoru dne 9.5. 17:37 a naSi zaméstnanci zacali situaci bez
prodleni fesit a zajiStovat asistenci k nahlaSené poruse. Béhem feseni situace klienta pravidelné
informovali telefonicky o pribéhu zajisténi, coz doklada 6 odchozich hovorti smérem ke
klientovi v ¢asovém rozmezi 9.5. od 18:19 do 21:23. Klient hned v prvnim hovoru pii nahlaseni
udalosti odmitl odtah porouchaného vozu mistni odtahovou sluzbou do némeckého servisu a
pozadoval repatriaci vozidla do Ceské republiky. Vzhledem ke vzdalenosti z mista udalosti do
CR (cca 400 km) jsme klienta jiz po 20 minutach od nahlaeni korektné informovali, Ze
odtahové sluzba pro repatriaci vozidla do CR dorazi az dalsi den, klient pochopil situaci a
pozédal tedy o zajiSténi nahradniho ubytovani. Pies veSkeré Usili se ndm ani naSim zahrani¢nim
kolegim v Némecku nepodatilo zajistit vhodné ubytovani v blizkosti mista udalosti, protoze
vSechny ubytovaci kapacity v okoli byly plné obsazeny. O této situaci jsme klienta telefonicky
informovali v ¢ase 20:05. Nejblizsi volné ubytovaci kapacity byly cca za 7500K¢ na noc a
finan¢ni limit v rdmci sjednané pojistné smlouvy a asistence pro ndhradni ubytovéani byl
5000K¢ pro posadku na noc. Klientovi se nelibilo, Ze by musel rozdil v cen¢ ubytovani hradit
a sdélil, Ze si tedy ubytovani zajisti sam. Shodné informace jsou uvedeny 1 ve zvetejnéném
videu na platformé YouTube.

Nami zajiSténd odtahova sluzba byla na misté udalosti 10.5. v odpolednich/podvecernich
hodinach ovSem vzhledem k neptiznivym povétrnostnim podminkam (silny dést’) a diky tomu
ztizené manipulaci, navrhl fidi¢ odtahové sluzby klientovi natazeni vozu az 11.5. rdno s ¢imz
klient souhlasil. Dany tkon pak v potddku prob¢hl a dne 11.5. pak bylo porouchané vozidlo

uspésné odtazeno na misto urceni v CR.

Vyjadreni:

Na nasi strané vnimame v daném piipadé pochybeni v nezajisténi adekvatniho ndhradniho
ubytovani pro posadku vozidla dne 9.5. vecer, které by bylo v rdmci limitu pojistného kryti.
Bohuzel shodou okolnosti v daném case a misté nebylo zajisténi této sluzby mozné. Pokud se
klient rozhodne v takové situaci zajistit si ubytovani sam, pak ma samoziejmé narok na zpétné

proplaceni. V nasledném zajisténi repatriace vozidla do CR vzhledem ke vzdalenosti k mistu



udalosti jiz zavazné pochybeni na nasi strané nevnimame. Odtahova sluzba z CR dorazila
nasledujici den, tak jak jsme klienta 9.5. vecer informovali. Komunikace s klientem béhem
zasahu probihala a byla ze strany naSich zaméstnanct korektni. Samoziejmé prubéh piipadu
tak, jak je prezentovan v zadném piipadé neodpovida standardnimu pribéhu asistencnich
sluzeb. Rozumime, ze subjektivné klient v tomto konkrétnim ptipad¢ situaci vnima velmi

negativné, za coz se mu omluvime a nabidneme adekvatni kompenzaci.

Radi bychom uvedli, ze naSe spolecnost pro své obchodni partnery zajisti rocné¢ vice nez
100 000 ptipadl asistencnich sluzeb k motorovym vozidlim, pfi¢emz Groven spokojenosti
klienti je pfes 93 %. Snazime se neustale nase sluzby zkvalitiiovat a drtiva vétSina pripadi je
jiz nyni vyfizena ke spokojenosti klienti coz doklada velké mnozstvi pozitivnich zpétnych
vazeb a pochval. Pochopiteln¢ ale v uvadéném mnozstvi ptipadi mize dojit k individudlnim
pochybenim ¢i k neptiznivym okolnostem v daném case a misté, které objektivné znemozni

zajistit asisten¢ni sluzby dle nasich obvyklych standarda.

Celé zalezitost nés jesté jednou velice mrzi.
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