TRAVEL SERVICE

KRISHANTERINGSPLAN

— Hur Travel Service agerar i kris
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TRAVEL SERVICE

A. Allmant

1. Syfte och mal

Krisplanen syftar till att sakerstalla trygghet och stod for affarsresenarer genom
strukturerade forebyggande atgarder och tydliga insatser under en pagaende kris.

Malet ar att uppratthalla resenarernas sakerhet, stddja dem under féranderliga
omstandigheter och minska foretagets riskexponering vid affarsresor genom:

o Effektiv och tydlig kommunikation med resenarer
e Sakerstallande av att krisen hanteras

e Lopande uppfoljning och forbattring av krishanteringsprocesserna

2. Definition av kris

En kris for vara affarsresenarer definieras som en ovantad handelse som hotar
resenarernas sakerhet, halsa eller mdjlighet att genomféra sin resa enligt plan.

Exempel pa krissituationer:
« Naturkatastrofer, sdsom jordbavningar, orkaner, éversvamningar
o Politiska oroligheter, krig eller terrorhot

o Halsokriser, sdsom pandemier
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B. Innan krisen

3. Organisation / ansvaromraden
3.1 Informationsfléde och forvarning till resenarer

Vi 6vervakar dagligen nyhetsfloden och relevanta kallor for att tidigt identifiera risker
och eventuella forandringar som kan paverka vara resenarer. Vid identifierad risk:

e Direktkontakt, sker via e-post och sms till resenarer om specifika risker pa
deras destinationer.

e Kontakt med den berorda resenarens ICE-kontakter.

3.2 Radgivning i uppsattning av resepolicy

Travel Service erbjuder radgivning i uppsattning av resepolicy samt stod i
bokningsprocess for att 6ka tryggheten for kunder som planerar resor till
hégriskomraden. Detta inkluderar:

e Rad om alternativ till hdgriskdestinationer och stdd i bokningsprocessen.

e Rad om biljettyp fér smidigare av- eller ombokningar.

3.3 Utbildning och information till resenarer

Travel Service tillhandahaller vid efterfragan riktlinjer och information for att férbereda
resenarer:

« Utbildningsmaterial som informerar om sakerhetsatgarder vid resor till
riskomraden.

o Information om var dygnet runt jour.
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C. Under krisen

4. Krisens faser och atgarder
4.1 Krisorganisation och ansvarsfordelning

For en effektiv hantering av krissituationer har Travel Service ett sarskilt kristeam
med tydliga roller:

o Kiriskoordinator: Har huvudansvar for krisarbetet och att samordna
telefongruppen tillsammans med informationssdkningsgruppen.

o Telefongruppen: Ansvarar for praktisk hjalp med bokningar, ombokningar och
kontakt med resenarer.

« Informationssokningsgruppen: Hanterar informationsflodet internt och
sakerstaller att alla uppgifter till telefongruppen stammer.
4.2 Krisatgarder och kommunikation under krisen
Nar en kris intraffar agerar Travel Service enligt en strukturerad krisplan:
« Bedomning av situationen och identifiering av resenarer i riskzonen.

« Kontakt med berdrda resenarer for att informera om situationen och ge rad om
eventuella alternativ, inklusive evakuering om det kravs.

« Kontakt med den berdrda resenarens ICE-kontakter.

« Samordning av resurser genom nara samarbete med flygbolag, hotell och
andra tjansteleverantorer for att hjalpa resenarerna att pa ett sakert satt
genomfdra sina resor eller ta sig hem.

Under krisen bibehalls ett tydligt informationsflode:

« Kontinuerlig kontakt med resenarer for att halla dem uppdaterade om
utvecklingen och hjalpa dem med ombokningar.

« Kommunikation med kundens ICE-kontakter for att halla dem informerade om
laget och sakerstalla att kundens resepolicy foljs.
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D. Efter krisen

5. Efter krisen — uppfdljning och utvardering
5.1 Aterkoppling och avslutning

Nar situationen ar under kontroll och krisen anses vara avslutad, sammanfattar
Travel Service hanteringen och aterkopplar till kund och berdrda resenérer:

« Utvardering av insatserna for att identifiera styrkor och forbattringsmojligheter.
« Aterkoppling fran kunden och resenarerna for att samla in vardefull feedback
och skapa en larande process infor framtida kriser.
5.2 Uppfoljning
Nar krishanteringen ar avslutad, situationen ar under kontroll och verksamheten
har atergatt till normal ordning, ska krisledningsgruppen genomféra en uppféljning
i syfte att dra lardomar fran insatsen. Uppféljningen ska genomféras sa att viktiga
fakta om insatstider, situationsutveckling, resursanvandning, konsekvenser,
externa bedomningar och andra relevanta aspekter av krissituationen kan
sakerstallas, dokumenteras och utvarderas.
Viktiga fragor att ta stallning till:

e Fungerade krisledningsinsatsen pa ett effektivt satt?

e Finns det behov av att revidera beredskapen och/eller krisplanen?

e Behover vi se 6ver eller komplettera vara forsakringar?

e Inhdmta synpunkter fran involverade myndigheter och andra berdrda aktoérer.

e FOlj upp tidigare kommunikation med anhoriga.

e Finns det skal att omprdva eller byta samarbetspartners eller leverantorer?
Det ar dessutom viktigt att efter avslutad insats ga genom all den information som
under krisen insamlats om resenarer, anhériga och andra. Sa fort sadan
information inte langre ar nédvandig for krisarbetet, maste denna raderas pa ett
satt som sakerstaller att informationen inte finns kvar eller sprids utanfor foretaget.
De som ingar i respektive rishanteringsorganisation ska vid varije tillfalle ha den
kompetens som befattningen kraver. Minst en gang per ar bér en avstamning

genomforas for att sdkerstalla att kontaktuppgifterna ar aktuella och att ersattare
ar angivna.
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