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TURIZEM UP - DOLINA SOCE

UJpanje, pogum In znanje za premagovanje 1zzivov
v nastanitvah, gostinstvu in agencijski dejavnosti

U NeaCulpa Turizem Uw




Turizem UP

Vir: slovenia.info; Anze Cokl
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Nea Culpa ekipa

Neja Petek, Matic Kriter,
direktorica svetovalec

specialistka za razvoj, specialist za standarde,
produkte in komunikacije organizacijo dela in

v turizmu gostoljubje v turizmu

neja@nea-culpa.si matic@nea-culpa.si



Program izobrazevanj Turizem UP - Dolina Soce
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20. 1. 2021

Zakaj] moramo zagristi v kislo jabolko standardov varnosti
in higiene?

Vpeljava standardov higiene, varnosti in zascite za posamicne dejavnosti:
nastanitve, restavracije in gostinski lokali, turisticne agencije.

Kako preoblikovati poslovanje v varnejso in sodobnejso, a vseeno osebno
in prijazno izkusnjo za gosta (check-in pred prihodom, digitalni kljuci,
brezsticno placevanije, ...).

Kako komunicirati izvajanje varnostnih standardov in protokolov? Kako
s certifikati ohranjati trzno vrednost? Kaksni so primeri dobrih praks
komunikacije na temo varnosti in spodbujanja zelje po potovanju.




v Dolina Soce je v letu 2020 izkoristila svoje konkurencne prednosti
v Razvita ponudba

v lzjemna narava in razkosje prostora

v Dostopnost z lastnim prevoznim sredstvom (za EU)




Vracanje gostov

’(,U.).‘ g0Stje
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MARK w MOJCA ﬂ JANEZ
Ne-previdni Financno previdni Zdravstveno previdni
33% 25% 42%
PO STAREM NIZJA POTROSNJA

MocCnejsa potrosnja
na ocitnih gradnikih
turisticnih storitey,
z veliko man;|
omejitvami.

PONUJA SE JIM VSE

Zelo verjetno razdelitev
v dva dela:

1. Prestop v optimizacijo
all

2. Varcnost/nizja
potrosnja

RAZUMEMO

Niso zapravljali, niso
direktno financno
ogrozeni.

So prestraseni.

Zelijo si nazaj, ampak
so se spremenili.

POTREBNO OPAZOVATI

Vir: Valicon



Kaj lahko storimo v vmesnem casu?
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Rast domacega
turizma

s

Trajnost kot dejavnik
pri odloCanju turistov

Zmanjsane
investicije

Q) e

Zmanjsano zaupanje Varnost in higiena kot
potnikov kljucni kriterij za izbor
Strukturne spremembe Primanjkljaj izurjene
v turisticni ponudbi delovne sile
&
D
Digitalizacija v komunikaciji, Potreba po aktivni
operativi in izkusnji turisticni politiki

Vir: OECD Policy Responses to Coronavirus, Rebuilding tourism for the future (oktober, 2020)



Nove razmere, nove navade gostov in kupcev:

pomiritev in prilagodljivost sta kljucna

VARNOST IN CISTOCA

Trenutno so gostje zelo obcutljivi
in pozorni na vse, kar je povezano
z zdravjem, varnostjo in higieno.
Protokoli varnosti postajajo
konkurencna prednost in nakupna
zahteva.

STRAH PRED MNOZICAMI

Druzbeno distanciranje in omejitve
gibanja so nas pripeljali do nezavednega
strahu drug pred drugim.

To neizogibno vpliva na nas odnos
z mnozico in na nas obcutek udobja
ter varnosti.



Nove razmere, nove navade gostov in kupcev:

pomiritev in prilagodljivost sta kljucna

E-POSLOVANJE IN NAKUPNE NAVADE

Vec spletnega nakupovanja in online
druzenja je potrebno upostevati tudi
pri razvoju nasih storitev
in znamk.

DIGITALIZACIJA

Digitalna preobrazba:
vecC online ponudbe in izdelkov

Spletna srecanja in delo od
doma vplivajo na naso industrijo

Digitalizacija na zahtevo
in personalizacija

Brezgotovinsko in brezsticno
placevanje



obcutek tveganja in strahu

primanjkljaj dohodkov
ne planiram potovanja

nisem se odlocen/-a

nimam vecC dopusta
170 I drugi razlogi

vir: Bloom Consulting, raziskava Vpliv Covid 19 na obnasanja v turizmu



Pricakovanja gostov se naprej odrazajo negotovost zaradi COVIDA-19

Ne glede na MOTIV
PRIHODA (prosti Cas
/ posel - B2C / B2B),
Imajo gostje 3 glavna
pricakovanja

PRILAGODLJIVOST

pogodb / ponudb (odpoved, ni razstave ...),
saj je negotovost se vedno zelo visoka

UKREPI ZASCITE IN VARNOSTI

so najpomembnejsi, vkljucno s CistoCo na visoki
ravni, zascito osebja in strank ter zagotovitvijo
distance. Certifikat bi preprical veC¢ kot 80% strank
(B2C / B2B)

IZKUSNJE V NASTANITVAH

Higiena in varnost postajata novi standard - gostje

se izogibajo nastanitvam, ki zapirajo dele storitev
(kot so bazeni), pricakujejo, da bodo navduseni nad
Se izboljsano ponudbo in spodbudami glede nakupa
(npr. bife). Spostovanje distance je kljucnega pomena,
vendar se kljub temu izogibajo prostorom brez
zivljenja ali celo praznim prostorom.
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Ukrepi varnosti in zascite ter prilagodljivost pri rezervaciji

so glavno merilo pri izbiri nastanitve

% ZELO POMEMBNO

Strogi standardi varnosti in higiene I /7 %
Brez dopladil pri spremembi rezervacije maaesssssssssssssssssssssss 69 %
Brez stro$kov odpovedi IEEEEEEEeEeeeeeeseeesssssss 68 %

Standard &istode, potrjen s certifikatom meeeessssssssssssssssss 59 %

Ugledna in zaupanja vredna znamka A
Popust meeeeesssessssss 43 %
Dostop do zdravstvenih storitev meeeeeeessssss 37 %

Bonusi, ki jih lahko izkoristi$ meeeeesssssss 35 %

Kjer ponujajo najnizjo ceno e 28 %

Lokalna ali samostojna nastanitev memmem 18 %

Kraj z majhno kapaciteto gostov e 17 %

Strogi standardi varnosti in higiene
ter prilagodljivost pri rezervacijah

in odpovedih so glavno merilo za
goste.

Skoraj 60 % vprasanih meni, da je
certifikat cistoce zelo pomemben.

To je celo kljuCna toCka za razlikovanje
med nastanitvami (90 % bi prej izbralo
certificirane nastanitve).

Vir: raziskava med 9.500 gosti v hotelih Accor srednje in vzhodne Evrope



Vpliv ocene hotela na ugled in prihodke

81 %

notnikov vedno ali
nogosto bere ocene,
oreden rezervira

VeV V

prenocisce.

Skoraj 8 Od 10

uporabnikov TripAdvisor (79 %)
pogosteje rezervira hotel z
viSjo oceno, Ce izbirajo med
dvema enakima nastanitvama,
veC kot polovica (52 %) pa se
strinja, da hotela brez mnen;
ne bi nikoli rezervirali.

Ocena hotela je
drugi najpomembnejsi
dejavnik pri odlocCitvi
za rezervacijo, takoj

PO ceni nastanitve.

1/3

od vseh popotnikov izbira
samo med hoteli z visjimi
ocenami (4 *) in je zanje
pripravljena placati vec.

5-9 %

rast v prihodkih, po tem
ko se dvigne ocena za eno
stopnjo



Reassurance actions impacting the reputation

Mercure
O .« Istambul Bakirkoy 0

Reviewed: July 27, 2020
Highly recommended

R ibis Styles Budapest Airport

nocleg, Covid stay felt comfortable and safe.

Stayed during Covid and felt safe. Hardly anyone else there that night. Restaurant sanitized but empty, with reduced menu. (Awesome garlic cream soup!) |
took my trays of food to my room, but they welcomed me to stay and eat there. No breakfast buffet but could select all sorts of food from laminated,
sanitized menu. Omelette was tasty. 10 minute walk to terminal - perfect!! | hope next time I'm there, things are more normal...

E Autentyczna opinia goscia Hotels.com

(© - We stayed at the property for 10 days, staff made us feel very welcome and special, | can't
fault them, helpful, dealing with every request with a smile (I want to say a Big thank you to
the Hotel Manager, | do work in the same business and know what a good hospitality means,

g artn Puls this lady knows how to do it, unfortunately | don't remember her name). We also felt safe, all
(13 a month ago on & Google NOVOtel. Hannover 5/5

the necessary steps and precautions against COVID-19 have been taken. Location is good.

(Translated by Google) The staff does an excellent job under corona conditions. All in all,
everything was thought out perfectly. Big and clean rooms.

(Original) Anonymous
Unter Corona Bedingungen liefert das Personal einen hervorragenden Job ab. Insgesamt alles Germany N OVOte l_ LyO N C O nfl.u e N C e 7.0
perfekt durchdacht. GrolRe und saubere Zimmer. eee

Reviewed: July 26, 2020

Was booking again.

A L LSA F E / R PS I m paCt M T D O 8/2 020 ® - I_lc::catian Is very good, adjacent shopping arcade also good, friendly staff, protection and
GLO BAL OVERVI EW BY SEGM ENT security Corona was kept.

MID

e ot & . Novotel Porto Gaia 5/5

=y
S L8

| Translated by Google) We were very well recenved by D. Celina, The hotel is fabulous, has a lot
of hygiene, well maintained and quality service above average. | recommend it and will be
back

® ®

77,68 76,20 79,80 78,66 86,15 83,80
929 hotels 1.350 hotels 841 hotels 522 hotels 530 hotels 167 hotels

(Orniginal)
Fomos muito bem recebidos pela D. Celina. O hotel e fabuloso, lem muita higiene, bem
cuidado & um servico de qualidade a cima da meédia. Recomendo e vou voltar

Trip type Family
Rooms 50 Service 50 Location 50

+1,48 pts +1,14 pts +2,35 pts
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Prizadevanje |
za trajnostno
delovanje in

Sl Zaveza K
Prva - Upostevanje @ ustvarjanju pogojev
Zelena drzava s visokih higienskih ¥ za varen oddih
na svetu | standardov B v obliki znaka
=% Green & Safe

odgovorno
ravnanje
do narave




Green & Safe zaveza gostom za varen oddih

] : — I re——]
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VIFEEL wime T i - W < Vzpostavljene visoke higienske zahteve
SLOVENIA = 3118, it ' C &l ave in priporodéila za varovanje zdravja

‘ e

« Smo ena od najbolj varnih drzav
nha svetu

«/ Trajnostna prihodnost: Slovenija ima
naziv Green Destination, Dolina Soce
pa je Green Destination Gold

« Radi zivimo aktivno, zdravo in zeleno,
Kranj zavzema kar 66% povrsine gozda

+/ Prisegamo na buti¢na in edinstvena
dozivetja




Vpeljava standardov in dvigovanja ugleda
na nacionalnem nivoju

Safe
travels

/
WORLD

TRAVEL &
TOURISM

COUNCIL

Potovalni standardi slovenskega
turizma in znamka Green&Safe



Globalni standardi WTTC
(World Travel Tourism Council)

' LEADING GLOBAL
| PROTOCOLS FOR

#SAFETRAVELS
MAY 2020



https://wttc.org/COVID-19/Safe-Travels-Global-Protocols-Stamp/moduleId/1300/itemId/80/controller/DownloadRequest/action/QuickDownload

Partnerji pri razvoju globalnih standardov
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HOTELS & RESORTS

hotelbeds

LIBERTADOR

ssssssssssssssssssss

RoamMate

HOTELS

Tripadvisor

amRESO{{ﬁS g

ECCi,

REISORITS

*

IBEROSTAR

HOTELS & RESORTS

Narriott

INTERNATIONAL

" RADISSON

HOTEL GROUP

9,

NGKONG AND SHANGHALI HOTELS,
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%V[ RTUOSO.

APPLE LEISURE GROUFP

c

expedia gfoup'

IHCL

MELIA

HOTELS & RESORTS

(B s

SHUN TAK HOLDINGS

 WYNDHAM

HOTELS & RESORTS

cityexpress.
hoteles

Hilton |

IHG

/"'—W_‘*\

PALACE

RESORTS®

THE

RED CARNATION

HOTEL COLLECTION

»

Trip.com

"y

-, I
Al o P Q. I At
Abercrombie & Kent

c

expedia gfoup'

N
~o)
JOURNEY

MILY OWNED * FAMILY RUBM TOURISM lNDUSTRY
ASSOCIATION OF ONTARIO

TTC.COM

OUTDOOR RETAIL PROTOCOL

)

I3
THE BICESTER VILLAGE
SHOPPING COLLECTION®

Partnerji pri razvoju globalnih standardov
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Wholesaler and Tour Operator
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International Inbound Travel Association
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#ALLSAFE _

ACCOR

Lastna znamka lokalnih in mednarodnih
standardov varnosti in higiene

Razvit in s strani Bureau Veritas preverjen
sistem predstavlja nove povisane protokole
in standarde CistocCe ter zagotavlja njihovo
vpeljavo in nadzor v vseh hotelih Accor.

" 4

F



3 KLJUCNE STOPNJE ZA #ALLSAFE

o Usposobljenost za #ALLSAFE
(oznako podeli lokalni revizor).

Doloceni so protokoli za dobrodoslico
gosta (Accor akademija: e-ucenje

prek 13 treningov).

T

Doloceni so izboljsani postopki
cistoce za hotele in restavracije




Partnerstvo za zagotavljanje
zdravstvene podpore

v vseh hotelih Accor po vsem svetu,
ce gostje med bivanjem potrebujejo
zdravnisko pomoc.

LR



9 ® D

Grajenje mocne Informacijski Vpeljava skupnega
skupnosti center za klichega centra za
ponudnikov obiskovalce zdravstveni posvet
o varnosti
74 @Ia
E] b
Priprava protokola Prilagoditev Stratesko
za primer okuzenih ponudbe komuniciranje

gostov na destinaciji z lokalno skupnostjo



ifrajhostl D
ohranjamo naso trzno pozicijo.
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STANDARDI VARNOSTI
IN HIGIENE




KAKO VZPOSTAVITI
varno okolje za zaposlene



|lzobrazevanje

Temeljito in redno
izobrazevanje zaposlenih

Opozarjanje na navodila
(vsakic, ko opazimo napako)

2505
ATHIATH

Omogociti varno
delovno okolje

Zagotoviti ustrezna
delovna sredstva

Zagotoviti OVO

W W
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Splosna priporocila za gostitelje storitev

= A =)

Dela samo zdravo osebje, brez simptomov ali znakov akutne okuzbe dihal
(povisana telesna temperatura, kaselj, izcedek iz nosu, kihanje, boleCine v zrelu,
tezko dihanje, bolecCine v prsih ...).

lzvajalci dejavnosti in storitev naj sledimo priporocilom in izvajamo ukrepe, ki so
smiselni za vrsto in obseg dejavnosti, katere nosilci smo.

Osebje naj bo redno seznanjeno z nacinom izvajanja zascitnih ukrepov, zascitnim
delovanjem ter planom ciscenja za povrsine in prostore.

Osebje naj ves Cas zagotavlja zadostno medosebno razdaljo, med izvajanjem
gostinske dejavnosti pa najvecjo mozno razdaljo.

Stik med osebjem in gosti naj bo ¢im manjsi (svetujemo uvedbo rezervacij ter
brezsticnega placevanja ali brezsticnega narocCanja hrane in pijace).



Kako narediti plan ciscenja zase?

Pripravimo natancna navodila za vse zaposlene
Pripravimo plan cis€enja povrsin ob dolocenih urah v dnevu

Briefing z zaposlenimi opravimo vsak dan pred in po izmeni

ORONONG

Upostevamo zlata pravila briefinga (jasnost - ucinkovitost
(ne vec kot 5 min) - pohvala - pomanjkljivost - motivacija)



Splosna priporocila za gostitelje storitev
D = A & B M

g Za stalno seznanjanje z ukrepi tako osebja kot gostov svetujemo, da so kratka
navodila za preventivno zascCitno ravnanje (po potrebi v vecC jezikih) namescCena na
vidnih mestih, vedno pa ob ali po vstopu v objekte / kampe / postajalisca / razlicne
objekte zdravilisca.

Izvajalec storitve naj zagotavlja namestitev podajalnikov za razkuzilo.

1\

Delovna oblacila in tekstil (krpe, prti) naj bodo iz materiala, ki se lahko pere na na-
jmanj 60 °C, v kolikor to ni mozno, naj se med pranjem doda sredstvo za dezinfek-

cijo perila (npr. belilno sredstvo na osnovi natrijevega hipoklorita ali drugo sredstvo
za tekstil s podobnim ucinkom).

Za osebje uporabo zascCitne opreme ali fiziCne zascCite delovnega mesta opredeli
specialist medicine dela.

Uporaba otroskih igral je trenutno odsvetovana.



B

Splosna priporocila za gostitelje storitev

Za turisticne aktivnosti na prostem, vkljucno z vodnimi in podvodnimi
aktivhostmi ter jamskim svetom, naj izvajalci storitev sledijo priporocCilom
in izvajajo ukrepe, ki so smiselni za vrsto in obseg dejavnosti, katere
nosilci so.

Med kriticne tocke dejavnosti sodijo:

sprejem gostov, zagotavljanje zadostne medosebne razdalje ves Cas
aktivnosti, prevozi, aktivnosti v zaprtih prostorih, razkuzevanje in
ciscenje sticnih povrsin, razkuzevanje in cisCenje opreme za izvajanje
aktivnosti, zagotavljanje prehrane med aktivnostjo, uporaba sanitarij,
placilo aktivnosti.
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Splosna priporocila za gostitelje storitev

o A B 2|

Storitve turisticno-gostinske dejavnosti naj koristijo samo, Ce so zdravi, brez znakov
in simptomov akutne okuzbe dihal (kot so na primer nahod, slabo pocutje, boleCine
v misicah, povisana telesna temperatura, kaselj), ali Ce v zadnjih 14 dneh niso bili v
kontaktu z osebo z znaki COVID-19.

Pri gibanju in zadrzevanju na zaprtem kraju, kjer je vec ljudi, je ob upostevanju
ohranjanja zadostne medosebne razdalje priporocljiva tudi uporaba obrazne maske.
V zaprtih prostorih restavracij oz. gostinskih lokalov je npr. pri prihodu do mize,
odhodu od mize ter pri uporabi sanitarij priporocCljiva uporaba obrazne maske ali
druge oblike zascCite ustnega in nosnega predela, ki si jo gostje zatem varno
snamejo.



=

Splosna priporocila za gostitelje storitev

o A B 2|

Dosledno naj upostevajo navodila osebja glede zagotavljanja zadostne medosebne
razdalje in hisni red glede na dejavnost, kot npr. odlaganje torb in garderobe, nacin
narocanja hrane in pijace, uporabe jedilnega pribora in posode, uporaba sanitarij in
skupnih prostorov, placevanje storitev, odlaganje odpadkov, rezim kampiranja
oziroma uporaba postajalisca.

Omejujejo naj stevilcna druzenja, dosledno naj upostevajo nacela zadostne
medosebne razdalje. V restavracijah in gostinskih lokalih naj se omejuje stevilcna
omizja, med osebamiza isto mizo naj bo zadostna medosebna razdalja, razen

v primeru druzinskih clanov oz. ¢lanov istega gospodinjstva.

Upostevajo naj higieno kaslja. Z rokami naj se ne dotikajo obraza, zlasti ne ust,
nosu in oci.



RESTAVRACIJE,
GOSTINSKI LOKALI




-l..'




#  Striktno upostevanje Pravilnika o zdravstvenih zahtevah za osebe,
ki pri delu prihajajo v stik z zivili (Ur.l.RS st.82/03 in 25/09).
Poleg ostalih dolocCil navedenega pravilnika naj se uposteva, da ne
delajo, ¢e so bili v stiku z bolnhikom, obolelim s COVID-19 v zadnjih
14 dneh ali ce prebolevajo akutno okuzbo dihal.

# Zagotavljanje skladnost z Uredbo 852/2004 o higieni zivil.
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V prostorih za goste naj bo namescenih vecC podajalnikov
za razkuzilo za goste, obvezno pa ob vhodu in izhodu.

Locen vhod in izhod.
Razpored miz (pleksi omejevalniki).
Odstranimo predmete, ki bi se jih lahko dotikalo vec gostov.

Uporabo otroskih igral trenutno odsvetujemo.



# Odstranimo samopostrezne nacine ponudbe.
V kolikor je vseeno prisotna, vse nudi strezno osebje.
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Jedilni pribor naj bo pripravljen za posameznega gosta in naj
mu bo postrezen na nacin, ki onemogoca nezasciten stik in
morebitno onesnazenje.

Preprecevanje zbiranja gostov ob cakanju na storitev (oznake
na tleh, predhodna rezervacija).

Uporabljeni jedilni pribor in posodo naj izvajalci storitev cCistijo
z uporabo rokavic, detergenta za posodo, ki ga tudi sicer upora-
bljajo, in vroce vode ali pomivalnega stroja.

Po vsakem gostu naj se dosledno razkuzijo povrsino mize, po
potrebi pa tudi druge povrsine, ki se jih gosti pogosto dotikajo.
Odsvetujemo uporabo namiznih prtov.



\
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Odsvetujemo uporabo blazin za stole.

Poteka naj redno razkuzevanje povrsine blagajne, blagajniske-
ga pulta in terminala POS po vsaki uporabi ter umivanje ali raz-
kuzevanje rok.

Ciscenje lokala z vso opremo poteka vsaj 1 x dnevno, skladno
z Navodili za CisCenje in razkuzevanje prostorov izven zdravst-
venih ustanov.

Zaprte prostore redno zracimo, skladno z Navodili za prez-
racevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.






Gostje naj sanitarije uporabljajo posamicno oziroma glede

na velikost in razporeditev prostorov tako, da je omogoceno
zagotavljanje zadostne medosebne razdalje. Gostu morajo biti
na razpolago tekoca voda, milo in papirnate brisace za enkratno
uporabo. Susilnik za roke mora biti izkljucen. Kosi za smeti za
osebne odpadke naj imajo pokrove, po moznosti s sistemom za
nozno dvigovanje pokrovov.

V sanitarijah je priporocljiva uporaba obrazne maske.



o |zvajalci storitev naj zagotovijo redno in ucinkovito zracenje
sanitarij. V primeru mehanskega prezrac¢evanja naj se zrak
izmenja le s svezim zunanjim zrakom, brez recirkulacije zraka,

skladno z Navodili za CisCenje in razkuzevanje prostorov izven
zdravstvenih ustanov.

o= lzvajalci storitev naj zagotovijo cis€enje in razkuzevanje sanitarij
vsaj vsako uro oziroma prilagojeno frekvenci obiskov. Svetujemo,
da se pri CisCenju in razkuzevanju sanitarij v casu novega
koronavirusa (SARS-CoV-2) uposteva ze ustaljene postopke
cisCenja sanitarij in Higienska navodila za uporabo in CisCenje
javnih sanitarij v casu Sirjenja bolezni COVID-19.



OBRATI Z
NASTANITVENIMI
ENOTAMI

(hoteli, apartmaji, zasebne sobe,
stanovanja, turisticne kmetije
z nastanitvijo, planinske koce ...)



Recepcija

: https://globetrender.com/2020/05/21/kempinski-hotels-hygiene-coronavir




Na recepciji naj gostje ohranjajo zadostno medsebojno razdaljo,
za CakajoCe naj se uvedejo talne oznake gibanja ali kolicki z
omejevalnimi prehod..

Sprejem in odjava gostov naj se po moznosti izvajata loceno
(drugo delovno mesto).

Svetujemo, da so gostom na voljo sredstva za razkuzevanje
in obrazne maske.



\

\

Roke si je potrebno razkuziti pred in po dotikanju predmetov,
s katerimi rokuje vec€ oseb. Za goste naj bo na voljo locen pisalni
pribor, ki se razkuzi za vsakim uporabnikom.

lzvajalci storitev naj promocijske materiale ponudijo gostom le
na njihovo zeljo.

Po vsakem gostu naj se razkuzijo povrsine, ki se jih je dotikal.

Zaprti prostori recepcije naj se redno in pogosto zracijo, skladno
z Navodili za prezracevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.



Jedilnica,
zajtrkovalnica,
bar, lobby lounge




Veljajo higienska priporocila, ki se uporabljajo v restavracijah
in gostinskih lokalih.

V hotelih vzpodbujamo postrezbo v sobah, zamenjavo obrokov
za lunch box ter doloceno casovnico obedovanja v jedilnici.



Nastanitvene
enote (soba)




= V nastanitvenih enotah z vec¢ posteljami so lahko le gosti iz
istega gospodinjstva ali gosti, ki potujejo skupaj in so ze sicer
v tesnem stiku.

 Tekstilni dekorativni elementi na oblazinjenem pohistvu in
postelji se odstranijo (blazine, trakovi, posteljna pregrinjala...).

o Pred oddajo nastanitvene enote mora biti ta oCiscena in
razkuzena smiselno po Navodilih za CisCenje in razkuzevanje
prostorov izven zdravstvenih ustanov.

o V primeru vecdnevnega bivanja gosta v nastanitveni enoti je mozno,
da osebje dnevno Ciscenje opravi le, Ce gost to izrecno zeli.



Pri cisCenju veC nastanitvenih enot je treba biti pozoren na

moznost prenosa virusa z onesnazenimi oblacili ali zascitno
opremo osebja iz ene nastanitvene enote v drugo.

Svetujemo, da postopke CisCenja prilagodite na nacin, da bo tak
prenos onemogocen (npr. uporaba zascitnih oblek/predpasnikov za
enkratno uporabo, vsakokratna menjava zascitnih oblek, ipd.).
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VIR: https://www.latimes.com/business/story/2020-05-04/travel-industry-safety-protocol-to-make-americans-feel-secure



POSEBNA POZORNOST PRI RAZKUZEVANJU.

1. STIKALA IN SVETILA
Luci, svetilke in stikala.

2. KLJUKE IN ROCAJI
Vrata, omare, predali,
pohistveni rocaji.

3. KOPALNISKE POVRSINE
WC skoljka, kotlicek, rocaji,
pipe, umivalnik, tus/kad.

4. NADZORNE PLOSCE
KLIMATSKIH NAPRAV

5. TELEFONI, DALJINSKI
UPRAVLJALNIKI

Telefonske slusalke in tipke,
daljinec za TW.

6. POSTELJA & POSTELJINA
Posteljnina, odeje, prevleke
za blazine in rjuhe.

7. KOPALNISKA OPREMA
Milniki, toaletne
potrebscine in susilnik za
lase.

8. POVRSINA OPREME
Mize, pisalne mize in
nocne omarice.

Vir: Povzeto po Hilton CleanStay

9. DODATNA OPREMA YV
SOBI

Likalnik in sef.

10. HRANA IN PIJACA V
SOBI

Jedilni pribor, kozarci,
mini bar/hladilnik, grelnik
vode ip.



oV Vv

razkuzevanju predmetov, ki se jih dotakne veliko stevilo
rok (npr. stopnisCna ograja, stikala, rocaji, drzaji, kljuke,
tipke v dvigalu).

Prostori naj bodo redno prezraceni, skladno z Navodili
za prezracevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.



DIGITALIZACIJA
BREZSTICNOSTI

+

se vec gostoljubja
In personalizacije




Glavna sprememba

Z zeljo in navodili, da zmanjsamo fizicni

stik z gostom in med gosti, je potrebno

razmisljati o novih resitvah operativnega
procesa pri delu v hotelu.



Pravila poslovanja (SOP) — protokoli dobrodoslice in varnosti

PRIPRAVA NA PONOVNO
OTVORITEV

— V tem dokumentu so povzeti
razlicni kontrolni seznami in
postopki, ki jih morajo direktor
in ekipa izvajati za ucinkovito
ponovno odprtje.

— Dodatni cilj je, da lahko zdaj
predvidevate in se organizirate,
da boste pripravljeni na Dan D.

— lzberite odgovorno osebo za nove
standarde in pravila, da boste lahko
izvajali nadzor nad njimi.

PROTOKOL
DOBRODOSLICE
IN VARNOST]I

— Protokol dobrodoslice zagotavlja
varnost in dobro pocutje vseh
nasih gostov in zaposlenih.

— Navodila, ki jih izdajo vladni
in zdravstveni organi, ostajajo
vedno prednostni in jih je treba
upostevati.

— Nasi konc¢ni dokumenti in ukrepi
temeljijo tudi na lastnem znanju,
izkusnjah, vpeljavah varnosti/
CistoCe/kakovosti storitev.

KANALI
KOMUNIKACIJE

— Redna interna komunikacija
in briefingi

— Po temah: Nabava, tveganje,
komunikacija

— Zunanja komunikacija z gosti



sanjamo planiramo rezerviramo priprava ob prihodu gostoljubje

soba

\
/

Potovanje N .

vrnemo

hrana &
pijaca

izkusnjo povrsine gostoljubje

—

vzdrzevanje

priloznost za slovo / in gospodinjstvo
gostoljubje kmalu se vidimo




cziéni

dokazi/prostor

Gost

Gostitelji
(vidna raven)

Gostitelji
(nevidna raven)

Procesi

Zunanjost Vozicek za Recepcija, Dvigalo,
hotela kovcke Potrditveni Hodnik,
parking dokumenti, soba
Avla,
Kljuci
Prihod v hotel Predaja Registracija Odhod
kovcCkov v sobo
Pozdrav in
prevzem Pro.ces .
kovekovy registracije

N

S Predaja
kovCkov

Registracijski sistem

Vozicek Toaletni
za kovcCke prostori,
brisace,
Mila ...
Prevzem Higiena
kovCkov

Predaja kovckov

N

‘ TocCke digitalizacije Q ToCke prilagoditve ‘ Opustitev storitve

Meni Pladen],

Izgled hrane

Storitev
sobne Prevzem
strezbe hrane

1O

\%

Prevzem
narocila
hrane

V
Priprava

O

Predaja hrane

N

hrane

Hrana

Hrana

~

Racun,
Pult,

Avla,
Zunanjost

hotela,
Parking

Odjava
in odhod

Proces
odjave

N

Registracijski
sistem

V



IZKUSNJE GOSTOV: PRIHAJA DO VELIKE SPR

\
HOTEL SOP IN PRdTQKOL . Zelo pomembni koraki za zagotovite
DOBRODOSLICE . N = » va/rQosti in za ohranjanje poslovanja.
VARNOST J"’ Mednarodni, nacionalni, lokalni
INSKRB /' | in/ali lasten certifika.
B0 ORI N —

e
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Brezsticne resitve za obravnavanje vedenja

DIGITALNO POTOV“A“?JE . gosta na vsakem koraku njegovega potovanja:
GOSTOV | od prihoda, dostopa do sobe, pladila,
' narocanja in odhoda.
KREPITEV lzkusnje in cloveska povezanost
GOSTOLJUBJA Priloznost za ponovno povezavo z gosti

Vzpostavitev drugacnih tipicnih poti



POSLUJTE
BREZSTICNO

Digitalni kljuc ali aplikacija
Naj obiskovalec odklene vrata
sobe s svojim mobilnim
telefonom. Lastnik izbere
svoj nacin izvedbe, ki naj bo
enostavna za namestitev.

Izberi, placaj, prevzemi
(Click pay collect)

Prek aplikacije na telefonu
predlagajte menije in se
povezite s kuhinjo - gost
odda narocilo, placa in dobi
dostavljeno v sobo.

KREPITE STIK
IN INTERAKCIJO

Brezpapirno poslovanje
Odstranite ves tiskani
material in ga nadomestite
z vsebinami na telefonu.

Povecajte interakcijo z gostom
Bodite proaktivni in ponudite
gostom svoje storitve,
povecajte lastno prodajo,

vse v povezavi s hotelskim
rezervacijskim sistemon (Hotel

Property Management System).

VARNA
METODA PLACILA

Izboljsajte moznosti
brezsticnih placil

Naj bodo enostavna - online
banke, online denarnice.

Varna placila

Pridobite moznost varnega
placila za storitve in produkte
znotraj hotela, placilo s klikom
na povezavo.




Rezervacija

Spodbujamo, da gost
naredi rezervacijo
prek platforme nam
posreduje vse podatke,
potrebne za prijavo

Tako skrajsamo cas
zadrzevanja gostov na
recepciji in se izoghemo
sprejemanju gostovih
osebnih dokumentov.



Po potrditvi rezervacije gostu posljemo
po mailu ali prek aplikacije:

Kratka in jasna navodila, kako poteka brezsticno
poslovanje v nasem hotelu in ga prosimo za
manjkajoce podatke, ki so potrebni, da se to omogoci.

Kratko ponudbo nasih hotelskih storitev, ki jih lahko
naroci, potrdi in placa se pred odhodom od doma
(wellness, sobna strezba, izleti, delavnice)

Ne pozabimo na moznost upgrade-a sobe
(dodaten zasluzek in gostovo zadovoljstvo)

S pridobivanjem
informacij o gostovih
aktivnostih med

bivanjem, se bomo
lahko uspesneje
pripravili na planiranje
izvedbe.







Primer Wishbox

BREZSTICNO POSLOVANJE Z GOSTI PREKO
ORODJA WISHBOX / CHECK IN MANAGEMENT ool
(Slovenska verzija je orodje Bentral.) |

Nease check In onfine using the Ink below. It will allow us to easlly confirm all
he important information about your stay and coordinate your arrival for a quick

hedk-in:

Start Online Check-in Quick Online Check-In
! '.J .".'. J e th 1 : . 0 ":‘. 'r"'l‘:'; \'.. YI:‘ Y A :“,l'n"’
DS/ M. WSRO, (o DY MDA Estimated arrival time

13:00 .
in the meantime, if you have any questions, please dont hesitate to ask simply

w replying to this email. You would always be able to access and edit this information at any time, up to 24 hours
Defore your armval through the link in your emad

Ond regards,
restige Ljubljana

Check.in Options

Ve propose 2 check-in possiblities for your selected arrival time, please select the

one you prefer
L UBL ANA SELF CHECK IN PRESTIGE
] l YWhen you armive at the apartment you can enter the bulding emtering a code (R

will be available in your personal area 1 day before your arrival). After that plesse
Hi Nika! £0 to the first floor where you will see 4 key-boxes, Enter the code (1t will be

Orodje se placuje na
mesec / 2 € na
apartma.

Ula Vs VU Vgl W TIERU 10 Vet Ty SVITR TTIVCTWTR Gele i availlable in your personal area 1 day before your arrival) and 1ake the key from

ealrd ~t ? mintes

the key-box with you apartment name (LUX, BLUE, ROSE, GRAY) and unlock you
Apartment

Let’s start >

You can find Jll the important iInformation of your stay and the amival iInstructions

Komunikacija poteka
izkljucno prek maila,
ni osebnega stika. e

Check-ot 21 Jan 2021

M Your guest.area that s avalable for you 2477
The link 10 your personal suest-area appears In the bottom of our emals

AGSress Gregorciceva ulica 23, Lubljana if you have any questions. please feel free to contact our office or your greeter In

advanced

Have 3 2reat sfay in Lubilana
€20

Select
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k== V hotelu

NajveC posrednega ali neposrednega fizicnega stika
med zaposlenimi in gostom pride med:

lzmenjavo osebnih dokumentov
Podpisovanjem dokumentov (vprasalniki, dokumentacija)

Predajanjem kartice od nastanitve

i1 v v\

Placilom storitev (gotovina, racuni)



Kako zmanjsati stik?

oo Pridobimo gostove osebne podatke prek spleta ali
maila (ob prijavi gosta, nam gost osebne kartice ne

preda, jo samo pokaze)

= Omogocimo izpolnjevanje vprasalnikov preko sobne
televizije ali hotelske mobilne aplikacije

g= Pripravimo gostom kljuc pred prihodom, ki je razkuzen
in v ovitku

# Z uporabo brezsticnhe aplikacije, ki omogocCi prijavo in
vstop v nastanitev preko QR kode ali mobilne aplikacije.
Moznost placila s placilno kartico, preko hotelske
televizije ali mobilne aplikacije



)
’: 3k English FEATURES CLIENTS PRICING FAQ WEBSHOP CONTACT

ENTRERIO

The best way to turn your existing lock into a modern mobile
lock. Download the mobile app to your device and enter the
world of digital key.

@ APPSTORE % GOOGLE PLAY

CRAWFORQ

0

-3 - & Bl e i

4 -
WELGOME TOR HER R ANF .
e '

k

] ull Vi = 09:28 + 8% )+

Back Key Sending

| ]

} hans@intersoft.uno 0
1 ’

} Apartment Marco

Select Key lype:

KEY SENDING

05.04.2018 14:00 e Send a digital key to your loved ones, friends, or guests directly on

their mobile device. Make guests feel comfortable and safe.
10.04.2018 11:00 e

wifi pase: "apartmentmarco”

Easy installation Share keys

The installation process is extremely : Share digital keys with your loved ones,
quick and easy (within one minute). Just p friends, or guests, Digital key duration

replace the existing cylinder with the new ; can be several minutes or it can be
one. unlimited, it's up to you.

Intellity Entrerio Fe

The internal battery allows you to use the

Use the revolutionary digital key to system for several month. The battery
unlock and lock the door. Download a can be recharged in just a few hours.
mobile app for all Apple and Android
devices.




DIGITALNI KLJUC - BREZSTICNO POSLOVANJE

Ponudite gostu novo digitalno izkusnjo, ki je hitra, varna in enostavna:
digitalni klju€ odpira vrata sobe s pametnim telefonom/

KAJ DIGITALNI KAKO IN KDAJ?
KLJUC DELA? |
* Odklene vrata sobe * Izboljsa izkusnje gostov

.. * Enostaven je za uporabo
« OmogocCi dostop do

e S S0 nadstropja z dvigalom * Hibridna resitev: lahko deluje AL,
Lo e digitalno ali s plasti¢no kartico e
ccor Key - Y, .
AII hotel keys (za nevesce uporabnike =

e Odklene vrata konferencne

- fﬁ sobe, vrata parkirisca itd. mobilnih telefonov)

* Dostopen zda]

 Moznost uporabe za vsako e Ponudba na zahtevo = ’
sobo posebej v
P J * Odlocite se za uporabo
° [ A4 o o V Svojem tempu x,."” ; :
Hotel kreira kljuc, ga aktivira = e

oz. deaktivira, prilagodi datum
bivanja za vsako stranko posebej. R e

a & =




BREZPAPIRNO POSLOVANJE

Powitanie
Kontakt
Castronomia
Program ALL Safe

Zameldowanie on-line,
szybkie wymeldowanie

Bezpieczenstwo w pokoju
Sprzatanie w pokoju

Ustugi telekomunikacyjne

Optimizirajte se na pametne telefone in tablice. .

Vse informacije naj bodo v vsaj dveh jezikih:
lastnem + angleskem.

Lorem ipsum

dolor sit amet

» Parking zewnetrzny 50 PLN / doba

s Autokar 120 PLN)
¢ Parking hotelowy (Ptatne ustuagi)

Popolno upravljanje s strani hotela v prihodnosti

s GCaraz publiczny (Ptatne ustugi)

— posodabljanje, zamenjava menija, fotografij itd.

w okolicy (Ptatne ustugi)

Hotel Novotel
Gdansk Marina

1 ) Copyright Novotel Gdansk Marina

otel, ktory sprawia,

H
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Recepcija

Na recepciji smo v vsakem trenutku pripravljeni, da sprejmemo vse
prejete rezervacije za tekocCi dan. Samo na ta nacin bomo mi imeli
nadzor nad gibanjem gostov v hotelu.

V kolikor bo gost sam opravil prijavo v sobo na daljavo, bo to naredil
na sledecC nacin:

Prek spletne aplikacije

Prek terminala na recepciji hotela

Prek mobilne aplikacije

V vsakem primeru se gost prijavi v hotel sam,
tudi do 24 pred prihodom

LR N



Prednosti lastne prijave v sobo:

Proces prijave gosta v hotelu je hiter in predvidljiv

\

Recepcijsko osebje oz gostitelj se lahko posveca izkljucno
prepoznavanju gostovih potreb (manj administracije)

\

Vecji hoteli lahko razpolagajo z manj kadra

\

Hotel zaradi uporabe aplikacij pridobi ve€¢ informacij od gosta,
s katerimi kasneje razpolagamo za upselling in personalizacijo
ponudbe

\



Pomanjkljivosti/nevarnosti:

#* \/si gostje niso tako vesci tehnologije (moznost povzrocanja
vecje gnece kot sicer)

= Overbooking doloCenega tipa sob, kadar si gostje lahko sami

izbirajo sobo vnaprej in nimamo dovolj usposobljena kadra v
ozadju

= Manjsa kontrola prehoda gostov v hotelu (vecja verjetnost
obiska ljudi, ki niso hotelski gostje)



Ker vsi gostje niso tako vesci potovanja in novejse
tehnologije, bo veliko gostov potrebovalo pomoc
oziroma vodenje skozi brezsticni proces delav
hotelu, zato je potrebno imeti dobro usposobljenega
gostitelja v hotelu, ki bo koordiniral gostove zelje
in reseval njihova vprasanja.






C% Nova vloga gostitelja

Gostitelj je nekdo, ki pozna vse procese dela v hotelu in ima toliko
izkusenj dela z gosti, da je sposoben prepoznati gostove potrebe,
Sse preden gost o njih spregovori.

.

Poznavanje vseh procesov dela je kljucno za
uspesno koordinacijo naroeenih storitev.

Intuitivho prepoznavanje gostovih potreb je
pomembno, kadar z gostom komuniciramo
kratek cas ali ‘na daljavo’

Poznavanje tujih jezikov je pomembno, da
gostu ucCinkovito predajamo informacije in
navodila



Nikoli ne smemo pozabiti, da je nase glavno
poslanstvo, da se gost pri nas pocuti udobno

in da je zanj poskrbljeno, saj samo zadovoljen
gost ponovno pride k nam in nam nameni
visoko oceno na portalu.




Prepoznavanje gostovih potreb — brez stika

Hotelska mobilna aplikacija ter hotelska televizija sta najmocnejsi
komunikacijski in prodajni orodji, ko se gost nastani v hotelu.

Gostu komuniciramo, kar je za nas (prodajalcu) v tistem trenutku
pomembno:

= Happy hour
g# Sobna strezba
0= \Wellness storitve
g# Rezervacija mize v restavraciji Gost naj ima moznost
(tudi narocilo jedi) direktne rezervacije
o . preko TV ali mobitela,
o Izleti in delavnice saj je takrat verjetnost

rezervacije veliko vecja.




Gostinstvo

Sobna strezba ali lastni prevzem narocila iz restavracije/bara sta nam
postala blizje kot kdaj koli, kar je potrebno izkoristiti za vecji zasluzek
in boljse gostovo zadovoljstvo. Dokazano je, da v hotelu s sobno
strezbo ali lastnim prevzemom obicajno dodajamo storitve, ne zgolj
nadomescamo; torej gost naroci izdelke, ki jih sicer ne bi.

Gostom ponudimo doloceno happy hour ponudbo, ki jo prav tako,
dostavimo v sobo ali jo gost sam prevzame.



V restavracijah in barih je potrebno zagotoviti:

= Obvladovanje gnece pri obrokih

# Zadostna razdalja med mizami in stoli
g## Brezhibna CistocCa in higiena prostorov
= Na voljo je dovolj razkuzil za roke

## Pisna navodila o uporabi mask, razkuzevanju rok,
vzdrzevanju medsebojne razdalje itd.



@ Wellness

\

\

Gostom priblizamo ponudbo storitev in pregled cen

Bolj so dovzetni za branje informacij, ki pridejo s strani
hotela, zato se moramo potruditi, da ustvarimo ponudbo
ali paket, ki bo gostu privlacen.

Vedno poskrbimo, da ima gost v wellnessu omogocen
privatni tretma ali pa zelo jasno dolocimo poti gibanja
gostov.

Stevilo podivalnikov in lezalnikov naj bo na minimalnem
stevilu, glede na dovoljeno kapaciteto v prostoru.



KOMUNIKACIJA




Komunikacija med krizo

Zagotovite najboljsi odziv nepricakovanega dogodka

ORGANIZIRAJTE
IN NADZIRAJTE
KROZENJE
INFORMACIJ
V MEDIJIH

OMEJITE VPLIV

KRIZNE SITUACIJE




¥ L]

komuniciramo smo odkriti do gostov, pokazemo gostom, da
prilagoditve katere storitve nudimo, smo poskrbeli zanje
(fleksibilnost, varnostni kaj lahko pricakujejo na (standardi, certifikati)
protokoli, gostoljubje) destinaciji

&

®

vzpostavimo klicni SmMo azurni,
center za dodatna delujemo kot
vprasanja informacijska tocka



HEALTH
FIRST

SAFETY PROTOCOLS
ARE IN PLACE

This hotel follows
the Government
guidelines

Transparency is a state of mind

Natancen protokol sprejemanja gostov in prijaznega
brezplacnega testiranja ob vstopu v drzavo.

7 o0 A\ 4

Obenem zagotavljanje in povabilo, da je obisk Grcije vec
kot pocitnice. Je Stanje duha, ki izboljsuje zivljenje.



Primer komunikacije destinacije

A0 CHAMONIX-MONT-BLANC

Servoz  Les Houches Chamonix  Argentigre  Vallorcine
% Accuei % Chamonié-Mont-Blanc

Chamonix la Mythigue

Le monde entier se retrouve a "Cham". Dans les rues de cette "ville de haute-montagne" vous entendrez toutes les langues.
Mais cette rencontre au sommet se fait dans un esprit commun, celui des passionnés de l'alpinisme, de ses légendes, de son éthique.

En plein coeur de 1a ville, entre deux emplettes, levez les yeux: partout il est 12, 4810 m de rocher, de neige. de glace et de réve pour tous.

BIENVENUE !

TigBalal Y

Infos Live

SN HA
MGRTSIANEMS UL A VO

T m
Webcams  Remontees Routes
|

Vacances de Noé&l : on vous attend |

] :.r LLWU I’.. J Ij'-' F :

LA VALLEE DE CHAMONIX MONT-BLANC ET L'OFFICE DE TOURISME

VOUS SOUHAITENT
W _
it (3 Informations COVID-19

AVIONIX-MONT-BLANC

jamonic-Mont-Blanc

Office de tourisme Chamonix

Permanence telephonique du lundi
au samedi ;: Bh-12h30 et 14h-
17h30.

Chamonix
Klicni center

. = d
J s o
) |
= F
- }
= 3 J 3
e o - 3 =

- - [ 1 L [ - '
7 d n e t e d n Infos ski 2020-2021 Boutigue en ligne
| V U +33(0)4 50 53 00 24
ﬁ[ ] & Toutes les informations sur les ouvertures des Masques adultes et enfants, livres, cartes,
Inioicc Lom domaines skiables accessoires, goodies. ..

" nov. - mai b jan. - dec.



Certifikati in znamke so ucinkovit nacin
hitre komunikacije izvajanja varnostnih
standardov in protokolov

° SAVA HOTELS & RESORTS
HlltOll HIGIENSK]
—_— = STANDARD
CIeanStay PLUS
with //;? protection
4=
Accor = Allsafe Hilton CleanStay Sava Hotels in Resorts

HIGIENSKI STANDARD PLUS



Kampanje na temo varnosti

SAFETY FIRST,
WELLBEING ALWAYS.

HYATIT

#TravelWithConfidence
HYAT T MARRIOTT

We clean, we care, we welcome #SHANGRILACARES
MILLENIUM HOTELS



Vzporedne kampanje za ohranjanje zelje

son Mmarriottbonvoy @ - Follow o hyatt @ - Follow o
vAY The Westin Maldries Minandhao Resort \a

Colorada

BOM marriottbonvoy @ For now, let your

. hyatt @ Let's find a perfect place to

unpack and unwind. 5tart making your
plans now for a trip to look forward to
later. #LetsMakePlans

mind wander to an island paradise
with azure waters nppling beneath
you as you fall asleep in your
overwater vilia,

grayman/8 Now hotels will really
need to wash the top blanket or
comforter.

‘ jenns0507 Can't wait to wvisit Vail o
with my husband in 2 weeks!
#*FinallyaHoneymoon #63019
#5Schultzys
1’ rh_buchanan What about rewards omadlibi
s members w status? Do we loose it
bc of the quarantine?

4 Nies. Raply m cliiaheverettrealestate That looks  —

©QvV A M A

R PR AT B .- "--._. : WHEN IT*S TivaE FORE YOWUW ;
Liked by whaliseminyak and others 4 B S T e s e 21548 likes

WE“LL BAE RLADY
MARRIODTT

BONVEY




Komunikacija dodatnih ukrepov in izboljsav

Hilton &
27_ julij - &

Fellowing guidance from worldwide health experts and industry leaders,
starting July 28 we will require all guests to wear face coverings inside the
indoor public areas of our U.S. hotels. We hope that this policy will bring
peace of mind to travelers and Team Members across the globe, whose
safety has and always will be our #1 priority.

O0% 143

.'_='

017 |‘:-. ﬁ . E

56 komentarjev 393 delitev

BON Marriott Eﬂﬂ"l"ﬂfﬂ
YEY 17 avgust - ©

Travel with confidence via the Marriott Bonvoy mobile app. Get your Mobile
Key, Mobile Dining, eFolio delivery and Mobile Requests right from your
phone. To download: marrbnvy.com/BonvoyApp

LESS CONTACT. ALL THE
CONNECTION YOU NEED.

Skip the desk at 3300+ hotels
with the Marriott Bonvoy
Mobile App Room Key.

Aarnott | $ormRenT
TO CLEAN




No gym? No problem.

shangrilahotels @ - Follow ses

shangrilahotels @ Mo gym? No
problem. For our followers in need of
home workout inspiration. keep
moving with a little help from our
wvellness experts @kerrysportsmanila.
A moment of Shangri-La
fmyshangriia *shangriamoments

®changrilaathome

.'.l

loQvy A

o 2. 168 views



Obvescanje gostov

Obcutek strahu Obcutek ugodja

©

11

O



Ton komunikacije

Q

7
NE alarmiramo smo empaticni
do gostov

\Z

podajamo resnicne/ ostanemo zvesti
uradne informacije, svoji znamki z nekaj
hkrati ohranjamo jezik prilagoditvami

gostoljubja (vabilo na
koncu, prijazen pozdrav
na zacetku)



Ohranjamo jezik gostoljubja

Razkuzila



Ohranjamo jezik gostoljubja

AcCcor

RE qpoinECT

WITH FRIENDS
AND FAMILY

B e ———

#ALLTOGETHER

e -

- —

R EAIRMONT RIO.DE JANEIROCOPACABANA -
s A BRAZIL 3
d Ny — o e )

RE-ASSURED travel / taste / experience / ...



Ne pozabimo, v kateri dejavnosti smo

Hyatt @
12. oktober ob 07:00 - &

While traveling has changed a bit since your last trip, we are excited to
welcome you whenever you're ready to visit. Learn more about the steps
we're taking to ensure your next getaway is as comfortable as possible.
hitp://spr.ly/e186G2bCp

SAFETY FIRST,

WELLBEING
ALWAYS
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