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1. UvVOD

Globalna pandemija koronavirusa je povsem ohromila svet leta 2020, sqj se je
virus razsiril po celothem planetu in vsaj za nekaj Casa prakiicno povsem
ohromil ustaliene Zivljenjske vzorce ljudi, ki vkljuCujejo tudi prosti cas in
potovanja.

Pomemben vidik frajnosti pa je tudi varnost — in to varnost v vseh pomenih
besede in na vseh podrocjih.

V preteklih letih je bila svetovna varnost ogrozena zaradi vojn, naravnih nesrec,
nemirov, kriminala, teroristicnin napadov, ekoloskin nesreC. V zadnjin letih
varnost ogrozajo podnebne spremembe, v letu 2020 se jim je pridruzila Se
epidemija koronavirusa. In prav z epidemijo je varnost dobila povsem drug
pomen.

Varnost in zdravje sta vsekakor dve med seboj trdno povezani komponenti, Ki
sta vse bolj in bolj pomembni ne le v vsakdanjem zivljenju vsakega
posameznika, pac pa tudi v turizmu. Kam bomo potovali letos, sploh bomo
potovalie Kako varna je nasa pocitniska destinacija, kako tam skrbijo za svoje
zdravje, kako skrbijo za svoje goste?

Vse to so vprasanja, ki vedno bolj vstopajo v ospredje. Kljub temu to v
slovenskem turizmu ni nekaj Cisto novega. Okoljska, prehranska in zdravstvena
varnost, osebna varnost ljudi so bili namrec vedno zelo izpostavljeni in vedno
zelo visoko na prioritetni ravni destinacij in posameznih ponudnikov.

Pred nami je dokument Krizni nacrt komuniciranja v turizmu, ki bo v primeru
nesreC tako obCanom, obiskovalcem in turisticnim ponudnikom v pomoc pri

Kriza je nezazelen, izreden, pogosto nepricakovan in pravoCasno omejen
proces. Zahteva takojsnje odlocitve in ukrepe, da bi ponovno pozitivno vplivali
na nadaljnji razvoj za destinacije in ¢im bolj omejiti negativne posledice.

Krizno stanje doloCimo z oceno resnosti nastalih negativnih dogodkov, ki
ogrozajo, oslabijo ali uniCijo konkurenCne prednosti ali pomembne cilje
organizacije.

Krizno upravljanje razumemo kot strategije, procese in ukrepe, ki so nacrtovani
in uveljaviti za preprecevanije in spopadanje s krizo.

Krizno komuniciranje je proces, ko se kriza zacne, zmanjsevanja njenih
negativnin ucinkov posledice za organizacijo in deleznike, za katere je
organizacija odgovorna. To zahteva takojSnje odloCitve in ukrepe z uporabo
vseh komunikacijskin orodij z namenom vplivati in usmerjati njen razvoj v ¢im
bolj pozitivno smer pri obvladovanju in resevanju situacij v primeru kriz.



1.1 ZAKAJ KRIZNI NACRT

Pandemija koronavirusa zahteva krepitev podrocja zdravja in varnosti in fo na
nacin, ki bo omogocal dolgorocno zagotavljanje obeh vrednot. Shema v
letosnjem letu tako od destinacijzahteva, da pripravimo dolgorocni krizni nacrt,
ki ne bo predvideval le naravnih nesreC pac pa tudi zdravstvene in ostale krize.
S tem bomo destinacije opolnomocene za lazje, ucCinkovitejse in predvsem
nacrtovano delovanje v primeru krize — pa naj bo ta zdravstvena ali teroristicni
napad.

Epidemija koronavirusa je Se enkrat vec pokazala, kako pomembni so trajnostni
vidiki razvoja in kako bo sCasoma razvoj, ki ne bo temeljil na frajnosti, postal
povsem nemogocC. Zato zelena shema predvideva tako izobrazevanje
turisticnih ponudnikov kot tudi zaposlenih v DMO - torej krovnih destinacijskih
organizacijah.

Radlje ob Dravi sodijo med fiste destinacije v Sloveniji, ki so po trajnostnih
presojah v samem vrhu med srebrnimi prejemniki znaka. Kljub temu je trajnostni
razvoj nikoli dokoncana zgodba, v kateri moramo sodelovati vsi — od lokalnega
prebivalstva, lokalne skupnosti, drzave do gostov in obiskovalcev.

Ce kdaj se je prav v ¢asu epidemije pokazalo, kako pomembno je biti dobro
obvescen, se pomembneje pa je, da so potrosniki informacij dovolj izobrazeni
in razgledani, da znajo lociti informacijski "junk" od informacij, ki jim je moc
zaupati in so verodostojne. Na destinaciji Radlie ob Dravi si zato zelo
prizadevamo, da lokalno prebivalstvo in nase goste sprotfi in toc¢no, z
navajanjem virov, obves€¢amo o stanju glede epidemije v Sloveniji in po svetu.

Turizem je za krize iziemno dovzeten, zdi se, da sizadnja leta krize, ki prizadenejo
to gospodarsko panogo, podajajo roko. Financna kriza, epidemija, podnebna
kriza,...

Poleg krovne destinacijske organizacije morajo biti na krize pripravljeni civiina
zasCita, zdravstveni sistem, lokalna skupnost (obcina), drzava in seveda
ponudniki storitev, torej hoteli in ostali delezniki v turizmu. TuristiCni ponudniki v
nasi destinaciji so ob epidemiji veliko pozornosti namenili prav zdravju.



2. VRSTE KRIZ

Vsak krizni dogodek je drugacen. In razlicne vrste kriznih dogodkov zahtevajo
edinstvene izzive, ki zahtevajo posebne ukrepe. Najucinkovitejsi nacin za
pomoc potnikom in ublazitev negativnih ucinkov krize, da razumemo te razlike
in to upostevamo pri strateSkem odzivu v svojem nacrtu kriznega
komuniciranja.

Najprej smo prepoznati razlicne vrste kriz.

Pri razvoju nasih priporocil in predlog uporabljajo smo identificirali naslednje
kategorije.

e Naravne nesreCe (poplave, poftresi, pozari, zledolomi, plazovi,
tornado...).

e Ekoloske nesrece.

e Socialno - politicna kriza: teroristicni napadi, vojne, kriminal, nemiri,
protesti,...).

e Zdravstvena kriza: epidemije, izbruh bolezni,

e Gospodarska kriza (odpoved pogodbe Hostel, Vodni park,...)

e Ekstremni vremenski pojavi: susa, tornadi,

DELEZNIK PREBIVALCI GOSTI TURISTICNO
GOSPODARSTVO
KDO POSREDUJE | OBCINA, TURISTICNI OBCINA,
INFORMACIJE LOKALNA PONUDNIK, LOKALNA
SKUPNOST OBCINA, SKUPNOST
LOKALNA
SKUPNOST
KAKO PREKO SPLETA NA RECEPCIJI, PREKO e-poste,
(obcinska stran, OSEBNO, OSEBNO,
FB stran), S POMOCJO TELEFONSKO
S POMOCJO TISKANIH
MEDIJEV (lokalni | OBVESTIL,
radio, ...) S POMOCJO e-
NOVICKAR POSTE ali
(tiskana verzija) TELEFONSKO

Tabela 1: v tabeli so zapisani komu je namenjeno krizno komuniciranje in kdo je
odgovoren za komuniciranje posamezne skupine.



2.1 KRIZNA EKIPA

Dolociin aktivira se Clane krizne ekipe, po poftrebi se vkljucijo dodatni delezniki.
Ko kriza nastopi, se dolocijo odgovornosti do dolocenih deleznikov za krizno
komuniciranje — (urnik srecanj, kako pogosto se bodo dobivali,...).

KRIZNA EKIPA | kontakt Odgovorna
/kontakt oseba
OBCINA RADLJE (02) 8879630 Zupan

JZ SKTM RADLJE (02) 887 32 88 direktor
STAB CIVILNE | (02) 8879630 poveljnik
ZIASCITE

ZDRAVSTVENI DOM | (02) 877 08 01 direktor
RADLJE

JP KIC RADLJE direktor
JKP RADLJE (02) 887 11 05 direktor
POLICIJSKA (02) 887 06 00 komandir
POSTAJA RADLJE

PGD RADLJE (02) 887 36 95 poveljnik

Tabela 2: Krizna ekipa

Pri tem je pomembno poudariti, da se turisticnemu gospodarstvu posredujejo
jasne in tocne informacije, njihova vloga v ekipi pa je dajanje povratnih
informacij s terena.

Vnaprej se pripravijo se sporocCila za vse deleznike.

Takoj ko kriza nastopi — se doloci se odgovorna oseba — podajo se natancne,
preverjene informacije.

Tiskovni predstavnik vzpostavi t.i. krizne kanale (posebni, Ce je potrebno) -
nacrtuje se pogostost in redne posodobitve ter dostopnost so informacij (po
urniku).

Doloci se tiskovni predstavnik — noben drug ne komunicira z mediji brez
odobritve. DolocCi se tiskovni predstavnik — obcasno vkljuCimo tudi druge
zaposlene za cilie odnosov z javnostmi (po predhodnem dogovoru s tiskovnim
predstavnikom).

Notranje komuniciranje zaposlenin

Akfivira  se posebno komunikacijsko mesto - intranet, s pogostimi
posodobitvami samo za zaposlene.



Kvantitativhe/kvalitativhe zahteve po informacijah

Povecane so kvantitativne in kvalitativne informacije zaradi nastale krize.

2.2 KOMUNIKACIJSKA ORODJA ZA KOMUNICIRANJE V CASU KRIZE:

Ko pride do krize, je pomembno komuniciranje tako z gosti, kot s prebivalci. V
hotelih in ostalih nastanitvenih kapacitetah, se prva informacija poda osebno,
obicajno jo gost dobi na recepciji. Pomembno je, da ponudniki nastanitveninh
kapacitet omogocijo, Ce se le da, 24-urno dezurstvo v recepciji.

Komunikacijski kanali se med seboj dopolnjujejo.
Internet

Aktivira se posebno krizno spletno mesto (intanet — sharepoint) — dolocCitev
posebnega splethega skrbnika — pogosto in tocno posodabljanje (redni urnik
in kdaj novice — vidna povezava z obicajne spletne strani).na spletu objavljgjo
samo tocne in preverjene informacije.

Doloci se oseba, odgovorna za upravljanje rocne tehnologije med krizo —
pripravijo se besedilna sporocila za primer potresa, poplav, pozara, epidemije.

Vse priloge so za:

- Tiskovnega predstavnika.
- Za obvescanje gostov v nastanitvenih kapacitetah.

Informacije so prisothe na druzbenih omrezjih — ciljanje na doloCene deleznike
— vir vsebine (kratka, preverjena, najprej pozitivno naravnana sporocila).

Hkrati se na destinacijski strani in na ostalih spletnih komunikacijskin orodjih (FB,
Instagram,...) podajajo tocne in preverjene informacije.

Televizija in radio

V Casu krize skrbimo za pogoste posodobitve informaci, z uporabo
tradicionalnih in novotehnoloskin kanalov - najprej se lahko zacne pri
porocanje preko druzbenih mediev/mnozicnin medijev, preko radia ali
televizije).

V destinaciji Radlje ob Dravi, se v primeru krize uporabi lokalna radijska postaja
— Radio 1.

Tiskovne konference

Komunikacijski kanali se med seboj dopolnjujejo.

Nastavi se urnik — nikoli se ne sklice brez ocCithega razloga — vedno na isti
lokacija in isti tiskovni predstavnik.



Posredujejo se samo novice, sporocila, ki so preverjena in ciljno usmerjena
delezikom.

DoloCi se oseba za zbiranje in posredovanje informacij v zvezi s kriznim
dogodkom krizni ekipi.

Skrb za Zrtve

Vzpostavitev posebnih komunikacijskin kanalov — doloCi se ekipa in osebo,
odgovorno za delo z druzinami zrtev — vzpostavijo se postopki, lokacije zbiranja,
politike za zagotavljanje pomoci.

Vzpostavitev  temeljnih  komunikacijskin  elementov  ekipe za  krizno
komuniciranje:

Za delovanje ekipe kriznega komuniciranja je odgovoren vodja krize.
Ostala ekipa komunicira samo po odobritvi vodje krize.

Pri sporocilin je potrebno upostevati:

* natancnost;

* fransparentnost;

* preglednost;

» dostopnost;

e sodelovanje;

* hiter odziv;

» 24 urno odzivnost na telefon in preko e-poste.

Pripravi se tabela odgovornosti in nalog za krizno za ekipo, ko pride do krize.

Pisne postopki bodo jasno opredelili naloge, dolznosti in odgovornosti, kako
boj krizna skupina delovala med krizo.

Vsebovati mora naslednje elemente:
* kje se bo ekipa srecala;

* kdqj se bo ekipa sestala;

* kdo bo vodil sestanke;

* kdo bo posredoval informacije;

» dostopnost mobilnega telefona (vseh v ekipi) in interneta 24 ur na dan v casu
krize.



2.2 KAKO KOMUNICIRAMO, KATERE INFORMACIJE PODAMO:

1. FAZA: Upostevajo se naslednji osnovni odgovori na vprasanja:
- Kqj se je zgodiloe

- Kdgj se je zgodilo?

- Kje se je zgodilo?

- Kako se je to zgodilo?

2. FAZA:

Pridobimo dodatne informacije in razsirimo podrobnosti krize:
* Skoda;

e poskodbe in smrtne zrtve;

* prizadevanja za reSevanje in obnovo;

e gospodarski ucinek.

Seznanimo s toCnimi podatki iz verodostojnih virov.

3. FAZA:

Aktualne informacije o krizi v destinaciji in dejavnostih, ki potekajo.



3. KRIZNO KOMUNICIRANJE V TURIZMU ZA TURISTICNE PONUDNIKE

Komunikacija v €asu krize in po njej je izrednega pomena, sqj pricakujemo
povsem spremenjen nakupni proces turistov, ki naj bi potekal v stirih kljucnih
fazah: pocakajmo (»waitk), pripravljeni (weady«), pozor (nset«), zdaj (»go«).
Trenutne marketinske strategije turisticnih ponudnikov je zato tfreba prilagoditi
tem fazam, pri Cemer je kljucno vodilo iznajdljivost.

3.1 Nekaj nasvetov za uspesno komunikacijo v casu nzaprija« turizma za
ponudnike turistiCnih storitev

3.1.1 Iskreno porocanje o trenutnem stanju

Sledilcev in (potencialnih) gostov se nikakor ne sme podcenjevati. Vel
prostega casa jim omogoca tudi vec €asa za raziskovanje po spletu. In seveda
jih zanima tudi, kgj se dogaja v posamezni hamestitvi, na destinaciji in pri
drugem ponudniku. Zato ponudniki poleg vrat ne smejo zapirati niti svojih
spletnih aktivnosti. S svojimi sledilci morajo resnicno odkrito komunicirati o vseh
temah, ki jih zadevajo kot goste, na primer o zaprtju hotelov, prenovi prostorov
in ponudbe, predvsem pa o varnostnih ukrepih. Smiselno je, da se zberejo vsa
najpogostejsa vprasanja in se nanje tudi odgovori.

3.1.2 Pospesevanje prodaje darilninh bonov

Precej ucinkovit nacin, s katerim se nagovarja bodoCe goste, je prodaja
darilnih bonov. Prednost nakupa dariinega bona za gosta je, da ni vezan na
datum korisCenja storitve, za ponudnika pa, da denar prejme danes, ko ga
najbolj potrebuje. PospeSevanje prodaje nikakor ne pomeni zgolj »potiskak v
smeri nakupa, ampak se aktivnosti lahko izvedejo na bolj inovativen in zanimiv
nacin.

3.1.3 Prilagoditev marketinske strategije

le v Casu pandemije je treba razmidljati o tem, kako prilagoditi svojo
komunikacijsko strategijo. Cilja sta dva: oziviti panogo in ustvariti razlikovalno
prednost. Zavedati se je namrec treba, da bo konkurenca v prihodnosti
mocna.

Klju€na sprememba je osredotocenost na domacega gosta (t. i. nstaycation)
in tiste, ki potujejo z avtomobilom. Na inovativen nacin je treba izpostaviti
prednosti lokacije, sqj se bodo gostje po dolgem obdobju bivanja doma zeleli
povezati s Sirso okolico in se ne bodo omejevali le na storitve namestitve.



3.1.4 Potovanje s kavca

Turisticni ponudniki morajo ze v Casu krize ponujati dodatne vrednosti, ne samo
pasivnin ogledov. Zato morajo svojim gostom ponuditi moznost, da jih obiscejo,
ne da bi morali ob tem zapustiti svoj dom (warmchair travelk). Spoznavajo jih
lahko tudi z branjem, gledanjem videoposnetkov, poslusanjem pristne lokalne
glasbe, kuharskim  ustvarjanjem,  sprostitvenimi  tehnikami,  virfualnim
raziskovanjem, aktivnostmi za otroke in e veliko vec.

3.1.5 Prilagoditev promocijskega videa

Kljucen trend destinacij je prilagoditev obstojeCega videaq, s katerim lahko hitro
in z nizkimi stroski povedo novo zgodbo. Primer dobre prakse je slovenski video
v okviru akcije Slovenske turisticne organizacije (STO) #StayHome
#TravelTomorrow (»Ostani doma, potuj jutrik) spodbuja k sanjarjenju o Sloveniji
ter nacrtovanju obiska v prihodnosti.

POMEMBNOST POGOJEV ODPOVEDI POTOVANJ

Potniki bodo bolj pozorni na pogoje odpovedi potovanj, predvsem pod
kakSnimi pogoji so upraviceni do povrnitve stroskov. Napoved: porast
zavarovanj, ki omogocajo odpoved tik pred potovanjem, ne glede na razlog.

Ker se koronavirus (COVID-19) Se naprej siri, je za hotele pomembno, da imajo
akcijski nacrt, ki bo obravnaval tako trenutno stanje kot tfudi morebitni vpliv v
prihodnosti, Ce se bo stanje Se poslabsalo.

3.2 Postavitev krizne ekipe znotraj nastanitvenih kapacitet
Inotraj hotela je smiselno sestaviti krizno ekipo za odziv na koronavirus, Ki
vkljuCuje zaposlene iz razlicnih oddelkov. Ta skupina naj bo odgovorna za
ohranjanje utripa, nenehno usmerjanje v strategijo in predstavitev ukrepov
ostalim zaposlenim in gostom.



3.3 Aktivnosti kriznega komuniciranja za turisticne ponudnike

A. Preventivho nacrtovanje

Vzpostavitev preventivnega nacrta, ki 5Citi zaposlene in goste, je kljucnega
pomena za zagotavljanje pozitivne izkusnje pri ponudnikin nastanitvah tudi v
prinodnosti.

PriporoCamo, da pri snovanju strategije uposteva navodila pristojnih drzavnih
institucij, gospodarskih zdruzenj in ostalih strokovnjakov.

B. Nacrt komuniciranja z zaposlenimi

Pri sporoCanju varnostnih ukrepov med katero koli krizo je pomembno, da
obstaja enoten stil komuniciranja tudi v komunikaciji z zaposlenimi. Zaposleni
potrebujejo zelo jasne smernice o tem, kaj naj komunicirajo z uporabniki ter
kakine marketinske aktivnosti bo podjetje izvajalo. Ce zaposleni sporodi
napacno sporocilo, bi to lahko skodovalo tako podjetju, kot vznemirilo gosta.

C. Komunikacija z gosti
Komunikacija z gosti mora vsebovati:

e prepricliv nacrt hitrega odziva na vse spremembe povezane s
pandemijo (popust ob naslednji rezervaciji, dodatne ugodnosti ...)

e posodoblien razdelek z najpogostejsimi vprasanji in odgovori

e izpostavljene kontaktne informacije, v kolikor imajo gosti dodatha
vprasanja ali pomisleke

D. Priprava digitalne strategije

Med kriznim upravljanjem sta kljuChega pomena spretno upravljanje prihodkov
in stroSkov ter digitalna strategija. Pri pripravi strategije in akcijskega nacrta je
kljucna prioriteta predvsem uskladitev upravljanja prihodkov in digitalnih
prizadevanj, da bi zmanjsali vpliv na poslovanje.

Eden od preprostih nacinov za to je, da je za krizno komuniciranje in pridbivanje
klju€nih informacij zadolzen nekdo, ki te informacije jasno preda ostalim
zaposlenim, ti pa naprej gostom.

In ker ninCe ne ve, koliko Casa bo kriza COVID-19 trajala, je kljuCnega pomena,
stalno spremljanje informacij in prilagajanje in spreminjanje komuniciranja
glede na informacije.



E. Upravljanje z rezervacijami
ObstojecCe rezervacije

Osebna komunikacija z gosti, ki ze imajo rezervacijo, je izredno pomembna.
Predvsem je pomembno, da komunicirate vse flekisbilnosti, ki ste jih pripravljeni
v tem obdobju sprejeti in bodo zagotavljale boljSo izkusnjo gostov tudi v
prihodnje.

Obvladovanje odpovedi rezervacij

PriporocCljiva in nujna je moznost brezplacne odpovedi rezervacij.



4. ZIAKLJUCEK

Vsaka kriza ima casovni pritisk, zato je tako zelo pomemen krizni nacrt
komuniciranja pred nastopom krize, ki zahteva hiter in uCinkovit odziv.

V primeru, da ni razvit krizni nacrt, se lahko zgodi, da informacije ne dosezejo
vseh, ki bi jih morale.

Po krizi se sestane celotna krizna ekipa, ki naredi evalvacijo in po potrebi
sprejme popravne ukrepe.

Skupaqj z ponudniki nastanitvenih kapacitet bomo tudi pripravili predloge za
komuniciranje za posamezne vrste kriz



