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Ik werk bij de medische hulpverlening, waar
het eerste contact plaatsvindt met een
verzekerde die in het buitenland een medisch
probleem heeft. Wij codrdineren de medische
dossiers en regelen in eerste instantie de
betaling van de geneeskundige kosten. Ons
medisch team bepaalt na overleg met de
behandelend arts ter plaatse welke voor-
zieningen de verzekerde nodig heeft op de
terugreis. Het grootste gedeelte van mijn
werk bestaat uit het organiseren van repa-
triéringen. Van contact met onze leveranciers
tot aflevering van de verzekerde op het thuis-
of zorgadres.

Een maandagochtend is anders dan een
vrijdagavond. De dag begint echter altijd met
het scannen van de verschillende agenda’s,
het overdragen van dossiers. Alles wordt in
correspondentie vastgelegd en mondeling
doorgesproken. In ons werk is een zorg-
vuldige verslaggeving essentieel. Vanzelf-
sprekend eindigt de dag daarom zoals die
begint, met een overdracht. Ongeveer twee
keer in de maand draai ik een nachtdienst.
De dossiers van overdag horen dan te zijn
afgerond, zodat ik me kan focussen op
dossiers uit landen met verschillende tijd-
zones.

Ik heb veel contact met het medisch team
en de teammanagers. Er is ook veel

overleg over dossiers met personen-
hulpverleners onderling. Zo kun je je ook
instellen op het type persoon waar je mee te
maken gaat krijgen aan de telefoon. De
werkdruk is wel hoog, tijd om gezellig te
kletsen is er nauwelijks. Als je eenmaal aan
de slag bent, ben je toch vooral individueel
bezig. Maar je maakt iedere dag weer
bijzondere dingen mee, die je bespreekt
met je collega’s. We werken ook veel samen
met andere Mondial Assistance-vestigingen
in de hele wereld.



Wat kenmerkt een goede
personenhulpverlener?

Inlevingsvermogen is een eerste vereiste, een
luisterend oor kunnen bieden. Dagelijks krijg
ik met een zeer geméleerd publiek te maken,
op verschillende niveaus van zelfredzaamheid.
Daar moet je op kunnen inspelen. Verder is
systematisch en nauwkeurig kunnen werken
belangrijk. Je dient rekening te houden met de
dekking en voorwaarden van een bepaalde
verzekering. Er zijn afwegingscriteria voor
bijvoorbeeld het boeken van een viucht. Het is
dus niet vanzelfsprekend dat wij iemand de
eerstvolgende duurste directe vlucht kunnen
aanbieden. Maar wij doen er alles aan om
onze verzekerden binnen de mogelijkheden

te helpen.

Welk misverstand over jouw werk wil je
graag de wereld uit helpen?

Onze alarmcentrale is geen callcenter. Als
het telefoongesprek eindigt, is een situatie

nog niet opgelost. Dan begint het werk pas.
Ik zeg wel eens: als wij een callcenter zouden
zijn, komt iemand met een gebroken rug
nooit meer thuis. Mensen hebben geen idee
hoeveel schakels er zitten tussen de hulp-
vraag en het moment dat alles geregeld is.
Dat beseffen ze later vaak wel, dat blijkt uit
de vele complimenten die we achteraf van de
mensen Kkrijgen.

Je maakt vast merkwaardige dingen mee
in je werk op de alarmcentrale?

Je hebt dagelijks met merkwaardige dossiers
te maken, maar een die me het meest is
bijgebleven, is het verhaal van twee jongens
die op een Caribisch eiland bij een auto-
ongeluk betrokken waren. De ene jongen
overleed, de andere raakte zwaargewond.
Vreselijk gewoon. Van de overledene werd
het stoffelijk overschot naar Nederland
gevlogen, er waren al rouwkaarten verstuurd
en er verschenen advertenties in de krant. De

“Als het telefoongesprek

eindigt, is een situatie

nog niet opgelost. Dan

begint het werk pas.”

familie van de levende jongen vioog over
naar het eiland en toen bleek dat het niet hun
zoon was die ze daar in het ziekenhuis
aantroffen ... Er was sprake van identiteits-
verwisseling, de lokale politie had hun pas-
poorten verwisseld. Een verschrikkelijk
pijnlijke, verdrietige en bizarre situatie
natuurlijk. Het heeft in alle kranten gestaan.
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Assist! is een kwartaal-uitgave

voor relaties van reis-

verzekeraar en alarmcentrale

Mondial Assistance.

Mondial Assistance maakt

deel uit van de Mondial

Assistance Group, wereldwijd

marktleider in reis- i
verzekeringen en hulp- .
verlening. Mondial Assistance
Group, een dochter-
onderneming van het
verzekeringsconcern Allianz,
heeft in Nederland 270
medewerkers.
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