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Classified: General Business

Alarmcentralen

På Alarmcentralen kan vi assistere hvis man bliver syg eller kommer tilskade i
udlandet. Eller hvis der opstår krisesituationer som f.eks. den vi i øjeblikket
ser i Mellemøsten.

På Gjensidige Alarmcentral, som Gouda er en del af, er vi ca. 70 
medarbejdere I alt, og vi sidder klar til at hjælpe vores kunder
døgnet rundt. Vi er en bred samsætning af mennesker med 
forskellige baggrunde og sporgkompetencer. De fleste har selv
erfaring fra at være bosiddende i udlandet eller rejse rundt I verden, 
og kende til hvor vanskelighederne kan opstå, når man er i fremmet
land.
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Hvem er vi? Hvad kan vi?
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Fra start til slut
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• Alarmcentralen bliver kontaktet.
• Vi vurderer sagens omfang.
• Hvor skal kunden tage hen? 
• Hvad skal der ske derfra? 
• Skal der ske yderligere?
• Vi forventningsafstemmer med kunden eller kontaktperson. og arrangerer hvad der er 

behov for?
• Vi forsørger at sørge for ALT fra start til slut, og for at mindske kundens egne udlæg.
• Vi handler med rettidig omhu, så vores kunder kan føle sig trygge i vores hænder
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Assistance Proces 
Roller og Involvering



Case  Re gist ra t ion
Case  
Scre e ning

Me dica l Provide r Planning

Receiving all incoming new 
request s and st art ing t he  

new cases. Ensuring a factual 
and appropriat e  st art  for 
screening t he  case  and a 

t rust ing re lat ionship t o t he  
customer.

Screening t he  new cases t o direct  
t owards appropriat e  case  

management . Ensuring t hat  t he  
complexit y and risk leve ls are  

correct ly capt ured t o ensure  t he  
right  compet encies and sufficient  

focus on t he  case .

Managing t he  case  by st eering t he  
case  flow, communicat ing with key 

st akeholders and proact ive ly involving 
all re levant  part ies. Assist ing 

customers with non-medical services, 
such as money t ransfers and 

informat ion sharing.

Evaluat ing t he  t reatment  facilit ies 
and making all arrangement s t o 

ensure  best  medical t reatment  for 
t he  customer. Ensuring t hat  t he  

t reatment  facilit ies for t he  
specific case  present  a medically 

and financially sound opt ion for all 
part ies.

Me dica l 
int e rve nt ion

Case  Manage me nt

Evaluat ing t he  medical reasoning for 
servicing t he  customers and providing 

direct  input  t o case  management . 
Ensuring t hat  t he  pat ient  is t reat ed in a 

medically responsible  and necessary way 
and t hat  t he  t reatment s provided 

comply with client ’s medical condit ions.

Case  Closing

Closing t he  cases 
financially aft e r 

invoices have  been 
rece ived. Ensuring a 
factual base  line  for 

invoicing t he  
insurance  client s.

Provide r Invoice

Paying all validat ed 
provider invoices. 

Ensuring t hat  invoices are  
paid correct ly and 

efficient ly.  

Cost Cont rol

Validat ing all rece ived 
invoices and cont rolling t hat  
t hey comply with what  has 

been ordered and de livered. 
Ensuring appropriat e  cost  

cont rol on incoming invoices 
and document ing t he  result s 

hereof.

Transport  & 
Accommodat ion planning

(Securit y Pla nning)

Handling of all t ransport  and 
accommodat ion aspect s 

re lat ed t o t he  cases. Ensuring 
t hat  t he  customer is well 
t aken care  of and is well 

informed, besides t he  medical 
t reatment  and securit y 

planning.

Evaluat ing the security risk on the 
case and providing direct  input  to 
case management  on handling the 

case. Ensuring that  the risk to 
customer’s physical security is 

mit igated.
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Tæt samarbejde med andre aktører
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• Vi er i tæt samarbejde med andre aktører som f.eks. 
Udenrigsministeriet, udenlandske hospitaler og lokale
agenter.

• Hvis en krise opstår, som den vi i øjeblikket oplever i
Israel og Gaza, har vi medarbejdere der er til møder
med Udenrigsministeriet, og bliver opdateret på
graden af alvorlighed, og om der skal tages action på
at få vores kunder hjem.

• Når der er truffet beslutning om at få vores kunder
hjem, hjælper vi med til at skaffe flybilletter ud af det 
pågældende land så hurtigt som muligt, så vi kan få
vores kunder i sikkerhed.

• Hvis Udenrigsministeriet arrangerer hjemrejse for 
danske statsborgere, oplyser vi vores kunder, at de 
skal rette henvendelse direkte til UM. Herefter er 
kontakten mellem UM og kunden. Gouda står for 
afregning til UM.

• Hvis der går nogle dage før vi kan skaffe
hjemrejsebilletter, hjælper vi til med få flyttet vores
kunder væk fra de ramte områder og i sikkerhed på
hoteller i sikre områder.
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Hvis uheldet er ude!
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En gruppe skolerejsende er på skirejse, og en elev er så uheldig at falde og brække benet.
Alarmcentralen bliver kontaktet af en lærer, der fortæller os om hændelsen. 

• Vi sørger for at få alle konkrete oplysninger, så vi kan danne os et overblik og være til størst mulig hjælp og støtte

• Når vi har de oplysninger vi skal bruge, tager vi kontakt til hospital/læge, og får medicinske oplysninger, så bliver vurderet af

vores lægeteam.

• Herefter har vi overblikket over hvornår og hvordan vores kunde kan rejse hjem

• Alt afhængig af forsikringsdækningen kan vi sørge for, at der kommer en pårørende ud til den tilskadekomne, og på den måde

være en aflastning for de medrejsende lærere, som også har den øvrige gruppe at tage sig af

• Hvis en pårørende kommer på tilkalde dækker vi for rejse ud og hjem, samt for overnatning og måltider

• Når vores kunde er klar til hjemrejse, sørger vi for at få bestilt billetter til hjemrejsen, og er der behov for professional assistance 

af enten læge eller sygeplejerske, sørger vi også for det

• En hjemtransport kan enten være til hjemmeadressen, eller til fortsat indlæggelse på hospital i hjemlandet

• Hvis indlæggelse skal ske i hjemlandet kan vores læger være behjælpelige med at få indskrevet vores kunde
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Hjemkald

• Hvis et nært familiemedlem bliver ramt af alvorlig sygdom eller dør, hjælper og støtter vi den 
rejsende, og assisterer ved førtidig hjemrejse i det omfang det er dækket af forsikringen

• Der kan være tale om pludselig opstået sygdom med lang indlæggelse til følge
• Sygdom der forventes at have dødelig udgang
• Alvorlig ulykke
• Pludseligt og uventet dødsfald
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Ved alvorlig sygdom eller dødsfald i hjemlandet
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At rejse er at leve

• At vi ikke skal lade os skræmme og stoppe med at rejse
• Vi skal fortsætte med at rejse ud og opleve Verden og opleve forskellige kulturer
• Vi skal bare huske at være opmærksomme på hvad der sker omkring os, og holde os 

opdaterede
• Og så er det godt at vide, at med Gouda som rejseforsikring, skaber vi den tryghed du har 

brug for på din rejse.
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Når Verden bliver ramt af alvorlige hændelser, skal vi huske på
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