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Dan weet
je dat je
ertoe doet

Jelle Breman, National Assistance Coordinator
eurocross.nl/jelle

‘Mensen helpen heb ik van huis uit meegekregen.

Mijn vader zat bij de politie, mijn moeder werkt in
het ziekenhuis. Dat heeft me gevormd. Mijn werk bij
Eurocross vind ik prachtig. Ik help automobilisten
die door pech of een ongeluk in de problemen zijn
gekomen. Ik regel hulp en als het nodig is vervangend
vervoer. Mooi werk. Maar ook pittig. Je krijgt met
allerlei mensen en situaties te maken. Een lekke
band, een opgeblazen motor. De een is aangeslagen,
de ander boos. Het is door alle emoties die er vaak
bij komen kijken belangrijk om goed te blijven luisteren
en de juiste vragen te stellen. Hoe eerder we weten
wat er precies aan de hand is, hoe eerder we iemand
weer op weg kunnen helpen. Gelukkig kunnen we
snel schakelen bij Eurocross. Een melding aan een
berger is secondewerk. Als mensen in de problemen
komen hebben ze vaak geen idee wat ze moeten
doen. Wij stellen ze gerust en helpen ze verder. Je
hoort vaak de opluchting door de telefoon. Dan weet je
dat je ertoe doet.'



Pech- en Ongevalshulpverlening

Nederland

De meeste mensen staan er niet bij stil dat het hen ook kan overkomen:

pech of een ongeval met de auto. En het komt nooit gelegen. Op dat

moment is maar één ding belangrijk: dat alles zo snel mogelijk geregeld

is. Goed luisteren, zorgen uit handen nemen, oplossingen aanreiken en

mensen weer op weg helpen. Dat is de kern van Eurocross Pech- en

Ongevalshulpverlening binnen Nederland.

Onze dienstverlening

Wij verzorgen namens vele opdrachtgevers de pech- en
ongevalshulpverlening voor hun klanten. Als we een melding
binnen krijgen, vormen we ons eerst een beeld van de situatie
van de klant. Hoe staat het met de veiligheid van de betrok-
kenen? Waar is de klant op weg naar toe? Met welke oplossing
is de klant het meest geholpen? Vervolgens gaan we aan de
slag om zo snel mogelijk de beste hulp te bieden. We houden
de klant actief op de hoogte van de stappen in het proces
en monitoren het dossier totdat de hulpvraag naar tevreden-
heid is opgelost.

Waarde voor de opdrachtgever

Binnen de oplossingen die we bieden aan de klanten van
onze opdrachtgevers denken we ook buiten de geijkte paden.
We zien het bijvoorbeeld als onze expertise om alternatieven
voor vervangend vervoer te zoeken vanuit het perspectief
van maximale klanttevredenheid tegen minimale kosten.

Naast de kwaliteit van onze hulpverlening aan de voorkant,
ishetbelangvande processen aande achterkantvooronze
opdrachtgevers minstens zo groot. Zo bieden we opdracht-
gevers de mogelijkheid om realtime mee te kijken in lopende
dossiers via een speciale web applicatie. We stellen hoge
eisen aan ons partnernetwerk als het gaat om de kwaliteit

dienstverlening. Een bergingsbedrijf moet bijvoorbeeld
binnen 25 minuten op de plaats van pech of ongeval zijn,
vervangend vervoer kunnen aanbieden en de klant op een
representatieve wijze kunnen ontvangen. Daarnaast voeren
we een actief beleid als het gaat om de schadelastbeheer-
sing voor opdrachtgevers. We maken afspraken met ons
partnernetwerk over zowel kwaliteit als prijs. Eens per drie
jaar besteden we de bergingsrayons aan, waardoor we
zeker zijn dat onze opdrachtgevers een scherpe prijs betalen.
We sturen daarnaast maximaal op de inzet van merken-
service, waarbij we echter wel de kwaliteit van de hulp-
verlening blijven bewaken.

Met iedere opdrachtgever maken we maatwerkafspraken
over de inzet van vervangend vervoer, merkenservice en
voorkeursleveranciers. Op basis van onze management-
informatie en de gegevens uit ons online klanttevreden-
heidsonderzoek evalueren we met iedere opdrachtgever
periodiek de resultaten van onze dienstverlening.

Vakmanschap

Het vakmanschap van onze hulpverleners komt tot uiting in
de snelheid waarmee zij de hulpvraag van een klant tot een
goed einde kunnen brengen. Dat vraagt om kennis van het
vak en kunnen denken vanuit de situatie van de klant. Aan
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de Eurocross Assistance Academy krijgen al onze hulpver-
leners hunvakopleiding. Onderdeel daarvan is bijvoorbeeld
een technische training in een garage, maar ook een dag
meelopen met een bergingsbedrijf uit ons netwerk.

Als een klant ons nodig heeft, staan we klaar. Op ieder
moment van de dag. Dat betekent dat we altijd bereikbaar
moeten zijn, ook in geval van calamiteiten. Business con-
tinuity — een uitgebreid pakket aan noodmaatregelen dat
ervoor zorgt dat de hulpverlening altijd door kan gaan -
hebben wij dan ook professioneel ingericht en heeft een
hoge prioriteit binnen onze organisatie.

FACTS & FIGURES:

80.000

Aantal dossiers per jaar

28,7%

Marktpositie verzekeraars

25,7%

Marktpositie leasebedrijven

100

Aantal gecontracteerde bergers in NL

25 min.

Aanrijtijd bergers

94,2%

Succesvolle inzet Merkenservice

695,5%

Reparatie ter plaatse

8,0

Klanttevredenheid




Het mooiste vak van de wereld
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Dat voelde
als een
wereldrecord

Fred Bal, Kennisspecialist
eurocross.nl/fred

'In 2002 ben ik begonnen bij Eurocraoss, als hulp-

verlener. Mooi en dankbaar werk. Nu ben ik kennis-
specialist. Ik zorg ervoor dat hulpverleners zo goed
mogelijk hun werk kunnen doen. Bijvoorbeeld door
polisvoorwaarden van opdrachtgevers te vertalen
naar heldere werkprocedures. Mijn ervaring als
hulpverlener helpt me daarbij. Ik weet uit de praktijk
wat werkt en wat niet. Het mooiste vind ik nieuwe
opdrachtgevers. Dat is altijd spannend, want vaak
heb je niet meer dan een maand de tijd. We hebben
wel eens een leasemaatschappij omgezet in een
weekend. Dat voelde als een wereldrecord. Ze wilden
voor de zomervakantie overstappen. We hebben
gekeken of we dat intern aankonden, en dat kon.
Ze zijn trouwens nog steeds klant. Mooi toch?'



Pech- en Ongevalshulpverlening

Buitenlanad

Pech of een ongeval met de auto is altijd vervelend, maar helemaal als

dat in het buitenland gebeurt. Naast de zorg over de schade op zich,

komen er dan vaak ook nog factoren als een onbekende omgeving,

lokale gebruiken en een vreemde taal bij kijken. Ver van huis is het

dan prettig om te weten dat één telefoontje naar een hulpverlener

van Eurocross Pech- en Ongevalshulpverlening Buitenland voldoende

is om alles te regelen.

Onze dienstverlening

Namens onze opdrachtgevers verzorgen wij voor klanten
pech-enongevalshulpverleningin het buitenland. Klanten
die een melding maken, zijn meestal op reis. Dat vraagt
bij uitstek om een aanpak op maat. Het betekent dat we
vaak niet alleen een oplossing moeten zoeken voor de
technische of materiéle schade, maar ook voor bijvoor-
beeld bagage of een caravan. En dat we wellicht rekening
moeten houden met de aanwezigheid van kinderen of een
ingewikkeld reisplan. Met ons uitgebreide internationale
netwerk zijn we in staat om snel de juiste hulp in te schakelen.
Daarbij ondersteunen we door als tolk te fungeren, mocht
de klant de taal van het land niet machtig zijn. Omdat wij
gespecialiseerd zijn in zowel technische - als medische - en
reishulpverlening, kunnen we een klant altijd helpen,
ongeacht wat de hulpvraag is. Dat is wel zo prettig. In het
proces houden we de klant actief op de hoogte en begeleiden
we het dossier tot alles naar tevredenheid is afgerond.

Waarde voor onze opdrachtgevers

Binnen Europa beschikken we over een dekkend partner-
netwerk van garage- en bergingsbedrijven, transporteurs,
internationale autoverhuurders, etc. We werken met alle
internationale autoverhuurders en maken gebruik van
diverse depots in Europa waar we onder andere auto’s met

Het begint met inlevingsvermogen
en de klant centraal stellen

trekhaak kunnen betrekken. Wij maken deel uit van Astrum
Assistance Alliance - een alliantie van gerenommeerde
Europese alarmcentrales. Hierdoor kunnen wij onze opdracht-
gevers niet alleen verzekeren van de beste hulp aan hun
klanten in het buitenland, maar hen ook de prijsvoordelen
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bieden van gezamenlijke inkoopvolumes. Voor het volgen
van lopende dossiers kunnen opdrachtgevers realtime
meekijken via een web applicatie. Ook de resultaten van ons
online klanttevredenheidsonderzoek zijn voor opdracht-
gevers continu inzichtelijk via internet. Deze bieden samen
met de periodieke managementinformatie een belangrijke
bron van informatie voor de evaluatie van onze dienst-
verlening.

Vakmanschap

Wij komen in actie op het moment dat het er op aan komt.
Dan moeten we er klaar voor zijn. Het betekent dat we er
altijd zijn, ook ’s nachts. We investeren veel in business
continuity: een pakket aan noodmaatregelen dat er voor
zorgt dat de hulpverlening altijd door kan gaan.

Onder vakmanschap verstaan we: de kennis die we hebben
vertalen naar de beste oplossing voor de klant. Dat begint
met inlevingsvermogen en de klant centraal stellen. Voor
het leren van het vak hebben we de Eurocross Assistance
Academy opgericht, waar al onze hulpverleners hun oplei-
dingen, trainingen en coaching volgen.

FACTS & FIGURES:

7.500

Aantal dossiers per jaar

28,7%

Marktpositie verzekeraars

25,7%

Marktpositie leasebedrijven

8,1

Klanttevredenheid




