EINBLICKE IN DAS
KRISENI\/\ANAGEI\/\ENT

DER FTI GROUP

WIE SORGEN WIR FURDIE" 4
SICHERHEIT UNSERER GASTE?

Liebe Reisebuiropartner,

die Sicherheit unserer Gaste steht fiir uns an erster Stelle.

Daher ist es fuir uns von groBer Bedeutung, dass sich unsere gemeinsamen Gaste in
unbestandigen Zeiten wie diesen auf ihrer Reise wohl und sicher fiihlen.

Welche MalRnahmen wir fiir eine maximale Sicherheit unserer Kunden ergreifen, mochten
wir hnen auf den folgenden Seiten naher bringen. Daflir haben wir die wichtigsten Pro-
zessabldufe der FTI GROUP fir Sie zusammengestellt.

Eine touristische Krise — Was ist das?

Eine touristische Krise ist ein schwerwiegendes, nicht alltagliches Ereignis, das das Wohl
mehrerer Gaste oder/und Mitarbeiter geféahrdet. Hierunter zdhlen zum Beispiel:

- Unfall eines Transportmittels (Flugzeug, Bus, Schiff, Zug)
« Terroristische Anschlage

« Politische Unruhen, Festnahmen

- Epidemien, Krankheiten, Seuchen

« Naturkatastrophen (Wirbelsturm, Erdbeben, Tsunami)

- Brande

Wie sieht unser Krisenprozess aus?

Krisenpravention Krisenbewaltigung Krisennachbereitung




Krisenpravention

1. Laufende Beobachtung des aktuellen Weltgeschehens
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+ A3M Global Monitoring

« Allgemeine Warn-
systeme

« Information von unseren
Zielgebietsagenturen

« Reise- und Sicherheits-
hinweise der jeweiligen
Aulenministerien unse-
rer Quellmarkte

+ Nachrichten-Apps via
Smartphone
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2. Professionelle Schulungen und Ausbildungen unserer Teams

Guest Care Team Zielgebietsagentur
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- Personliche Betreuung « Information aller Anrufer - Detaillierte Berichterstat-
unserer Gaste in der tiber die aktuelle Krisen- tung Gber das jeweilige
betroffenen Destination situation Krisenereignis

und/oder am Flughafen - Gastebetreuung vor Ort

« Unterstitzung bei Um-
- Telefonische Betreuung buchungen
durch die Krisenhotline

3. Krisenhandbuch und Checklisten
- RegelmaRige Uberarbeitung unseres Krisenmanuals
« Erstellung von Checklisten fiir die verschiedenen Krisenereignisse

Krisenbewaltigung
Unsere Vorgehensweise im Falle einer Krise

Das Krisenmanagement der FTI GROUP ist zu jeder Zeit einsatzbereit und flr den Krisen-
fall professionell vorbereitet. Tritt eine Krise ein, wird zunachst das gesamte Unternehmen
informiert. AnschlieBend werden Informationen seitens des DRV, der AufRenministerien
und aus den Zielgebieten eingeholt. Mit diesen Fakten wird dann im Krisenstab beraten,
wie die FTI GROUP vorgeht. Der Krisenstab setzt sich je nach Krise aus Vertretern der von
der Krise betroffenen Abteilungen zusammen, z.B. den Abteilungen Recht, Flug, Produkt,
Unternehmenskommunikation, Kundendienst und Service Center. Der Schaukasten stellt
das Vorgehen systematisch dar:

1. Austausch und Be-
wertung der aktu-
ellen Krisenlage in
Zusammenarbeit mit:

2. Einleiten entspre-
chender MaBnahmen

3.Umgehende
Informations-
versorgung

+ Umbuchungs- und
Stornierungsregelungen

- Gaste im Zielgebiet
Uber Infomappe/Info-
tafel/Willkommens-

» DRV-Krisenausschuss

« Evakuierung der Gaste

» AulRenministerien

- im Zielgebiet
unserer Quellmarkte

schreiben
« Entsendung des Guest
Care Teams und/oder

Schalten der Krisen-

hotline E

Debriefung mit Krisenstab und Krisenmanagement
+ Was ist in der Abwicklung gut gelaufen?

« Reisebliros tber FTI
GROUP Service Seiten

« Kunden tber FTI
GROUP Homepages

- Zielgebietsagenturen

Krisennachbereitung

+ Was haben wir gelernt?
+ Was konnen wir besser machen?
- ggfs. Anpassung/Verbesserung der Prozesse




Wie konnen Sie uns als Reisebtiropartner in der Krisenarbeit
aktiv unterstutzen?

1. Ubermittlung der Kontaktdaten des Kunden

« insbesondere einer Handynotfallnummer
—> Eingabe in die Buchungsmaske unter , Mobil-Nummer*
—> direkter, vertraulicher Zugriff durch das FTI GROUP Krisenmanagement

- Zuklinftig sofortige Informationsversorgung des Kunden per SMS im Falle einer Krise
—> Die Eingabe der Telefonnummer muss im internationalen Format (+Telefonnummer

ohne Leerzeichen, Bindestrich, etc.) wie im unten gezeigten Beispiel erfolgen.
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Hinweis:

Bitte Handynummer
des Kunden hier

lter Preis Nachname MUSTERMANN eintragen
880,00 Vomame MARIE
830,00 Zusatz

StraBe FOLGT NOCH STR. 12

Plz|Ot 12345 FOLGT
Telefon  01234/56789 J Mobil | +491234567890(

E-Mail FOLGT@FOLGT.NOCH

2. Empfehlung einer Auslandskrankenversicherung
Vorteile des Kunden:

- freie Wahl des Arztes und der Klinik im Zielgebiet

- Organisation eines Krankenrlicktransportes

- Kostentibernahme flir den Krankenrtcktransport

3. Eintrag in die Krisenvorsorgeliste des jeweiligen AuBenministeriums/ Botschaft
Vorteile des Kunden:
« Entsprechende Handlungsempfehlung der Botschaft des betroffenen Landes
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Krisenvorsorgeliste
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