










10     Mondial Assistance

Van links naar rechts Martijn Suithoff, Jenny ten 

Berge en Sarah el Miligi.

De ruim negentig voertuighulpverleners op de alarmcentrale van Mondial 

Assistance zijn eraan gewend voortdurend te moeten schakelen. Situaties 

snel te moeten inschatten. Naast de binnenkomende telefoontjes van 

gestrande automobilisten, staan zij dagelijks in contact met bergers, 

verzekeraars en andere samenwerkende partijen. Werken voor het LCM 

brengt een nieuwe dimensie met zich mee. Het betekent een 

accentverschuiving. Snelheid van handelen is hierbij belangrijker dan 

persoonlijke zorg voor de betrokkenen.

De hulpverleners zijn 
er klaar voor

“De nadruk ligt nu meer dan ooit op snelheid”

Jenny ten Berge (28), Sarah el Miligi (28) en 
Martijn Suithoff (26) zijn ervaren voertuighulp-
verleners bij de alarmcentrale van Mondial 
Assistance. Aan de vooravond van de start 
van hun werk voor het LCM, spreken ze vol 
enthousiasme hun verwachtingen uit over de 
andere manier van hulpverlenen. ‘In essentie 
blijft ons werk hetzelfde’, begint Jenny. 
‘Ergens is een ongeluk gebeurd, of iemand 
staat met schade op een gevaarlijke plek, en 
daar moet zo snel mogelijk hulp naartoe. 
Alleen heb je geen klant, geen verzekerde, 
aan de telefoon, maar een andere zakelijke 

partij. De uitdaging blijft om het allemaal snel 
voor elkaar te krijgen.’  

‘Melding ontvangen en knallen’
Sarah, die als planner bij een bergingsbedrijf 
heeft gewerkt en daar juist meldingen van het 
LCM ontving, weet het essentiële verschil tus-
sen beide vormen van hulpverlenen in enkele 
woorden te vangen. ‘Bij het LCM moeten we 
meer to-the-point zijn’, zegt ze. ‘Melding ont-
vangen en knallen!’, zegt Jenny, waarop Martijn 
toevoegt: ‘Bij ons reguliere werk proberen we 
meldingen natuurlijk ook snel af te handelen, 
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maar de kunst is daarbij om de beller niet het 
gevoel te geven dat je het gesprek afraffelt. 
Goede zorg verlenen is de hoofdzaak. Reke-
ning houdend met de voorwaarden in de polis.’ 
Jenny vult aan dat goed en zorgvuldig hulpver-
lenen bij het LCM ook noodzakelijk is, maar dat 
de snelheid van handelen voorop staat. ‘De 
politiemeldkamer zit niet te wachten op een 
praatje van vijf minuten. Je dient met z’n allen 
hetzelfde doel. Dat teamidee spreekt ons erg 
aan. Ik vind het dan ook geen moeilijke omscha-
keling van de hulpverlening die we doorgaans 
verlenen. Je merkt wel dat het LCM binnen de 
organisatie leeft. Men beseft dat het om iets 
groots gaat, dat het voor Mondial Assistance 
heel belangrijk is dat het goed gaat.’   

Maatschappelijke impact
Sarah, Jenny en Martijn verheugen zich op de 
afwisseling van voertuighulpverlening en het 
werken voor het LCM. Wat ze bovendien erg 
aanspreekt, is het belang van het LCM. ‘Het is 
werk met een grote maatschappelijke impact,’ 
zegt Sarah. Martijn vult Sarah’s uitspraak aan: 
‘Kijk, als een klant met een lekke band voor de 
deur staat, is dat heel vervelend voor die 

persoon en als hulpverlener doen we er alles 
aan om te helpen, maar het staat natuurlijk 
niet in verhouding tot de dreiging van een 
lange file op de A2 van Amsterdam naar 
Utrecht.’  Het werken en contact houden met 
bergers is niets nieuws voor de hulpverleners. 
Zelfs niet op het gebied van het LCM.  ‘Eigen-
lijk hebben we er allemaal vaker mee te maken 
gehad’, zegt Jenny. ‘We krijgen altijd al oproe-
pen van bergers die een LCM-melding hebben 
gehad, dus wij waren er al aan de achterkant 
bij betrokken.´ 

Wederzijds begrip
Onderdeel van de samenwerking met bergers 
is dat de hulpverleners van Mondial Assistance 
een dag op bezoek gaan bij bergers. Martijn is 
een van de medewerkers die een dagje heeft 
mee gelopen met een berger. ‘Je maakt het 
hele proces mee, van melding tot berging. Erg 
leerzaam, je kunt je daardoor nog beter in de 
situatie van bergers verplaatsen.’ ‘We vinden 
het belangrijk dat er wederzijds begrip is 
tussen de samenwerkende partijen’, licht 
Sarah toe. ‘Behalve dat onze mensen met een 
berger meegingen, hebben wij hier een dag 

georganiseerd waar ongeveer vijftig bergers 
aanwezig waren om te kijken hoe het er hier 
aan toe gaat.’ Sarah lacht. ‘En waarom wij af 
en toe zoveel van ze vragen. Sindsdien is er 
absoluut meer wederzijds begrip. Je snapt 
bijvoorbeeld van elkaar waarom er ergens 
over wordt gemopperd.’ ‘Tijdens zo’n dag 
kom je ook mensen tegen die je al heel lang 
kent via de telefoon’, zegt Martijn. ‘Dan zie je 
eindelijk eens het gezicht dat bij een stem 
hoort. Door dit soort initiatieven begrijp je 
steeds beter waar het om gaat. Je merkt echt 
dat iedereen 200 procent gemotiveerd is om 
er een succes van te maken.’ 

“Het is werk

 met een grote 

maatschappelijke

 impact”
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Algemene vragen, suggesties, klachten

Voor algemene vragen, suggesties of eventuele 

klachten over het LCM, kunt u contact opnemen 

met de Client Service Manager van het LCM, 

Hanneriek Jansen. 

Telefoon: 020 – 592 90 68

Operationele vragen

Een specifieke vraag over een melding? Neem 

dan contact op via het speciale LCM-nummer dat 

Hoe bereikt u het LCM voor vragen, suggesties en klachten? R
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u van ons heeft ontvangen. Ook kunt u hiervoor 

contact opnemen met de teammanager van het 

LCM, Marieke Tijdink. Telefoon: 020 – 592 90 67

info@lcm.nl

U kunt ons altijd per e-mail benaderen. Voor alle 

vragen, suggesties of eventuele klachten over het 

LCM kunt u contact opnemen via: info@lcm.nl. 

Ook hebben we voor specifieke onderwerpen de 

volgende e-mailadressen: 

• aim@lcm.nl: voor alle vragen over het aanrijd

tijdensysteem incident management (AIM);

• mutaties@lcm.nl: voor het aanleveren van 

mutaties door de alarmcentrales over o.a. de 

samenwerkende bergers en opdrachtgevers en 

eventuele kentekenbestanden; 

• facturatie@lcm.nl: voor vragen over facturen.




