COMMUNICATIE PROTOCOL ALS JE TWLJFELT OVER

IN GEVAL VAN CRISIS SITUATIES DE ERNST VAN DE cRisis, | 1IH | HOTEL GROUP
OVERLEG ALTIJD MET  MINOR

Een crisis is iedere gebeurtenis die ongewilde aandacht trekt voor JE MEERDERE HOTELS
de NH Hotel Group en haar reputatie schade kan berokkenen.

NIVEAU & BEOORDELING VAN EEN CRISIS
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CRISIS MANAGEMENT & KENNISGEVING FLOWCHART

dacht te genereren, zoals kleine ongelukken of
onderhoudsfouten... Gebeurtenissen die door het hotel
gemanaged zouden kunnen en moeten worden. HOteI DlreCtor
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zoals computerfouten, een ernstige O Alert reputatie B. Ja. lokaal Crisis
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Incidenten, zoals ernstige reserveringsproblemen, serieuze . eerst contact Communication
klachten, verspreiding van vertrouwelijke informatie, een Alert ‘l‘ opel‘atlons |met: | ﬁ,'l'g::.rli_,
overval, schandalen die betrekking hebben op gasten of . - responsible BU
personeel... Incidenten die de reputatie van NHHG kunnen Hotel Director Director | SVP Compliance | /_\ Creeer HQ Crisis
beschadigen. & Data

| Protection | \> HQ Alert Kan het de Cabinet
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Een ongeluk, brand, explosie, of een gebeurtenis met als IAIerts naar het | Chief Marketlng Officer :Ilvae':‘e":g\l'\-lllfd yverelc::w“de
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Ben menselijk voor de betrokkenen
Hou het simpel e Deel geen beperkte, vertrouwelijke of interne informatie via Niemand anders dan een geauthorlse_e_rde

. woordvoerder (afhankelijk van het crisis
Zorg ervoor dat de belangrijkste boodschappen onbevoegde media niveau) , mag spreken met de media of een

gecommuniceerd worden naar de juiste personen Lieg nooit andere derde partij over het incident!

Speculeer niet over de oorzaak van het incident of plaats delict Het is absoluut verboden dat medewerkers
met de media of een derde partij spreken
over het gebeuren, hoe goed geinformeerd
“Off the record” bestaat niet! werkzaamheden van het hotel ze ook denkten te zijn.

Ben bewust van het publiek, je praat in het openbaar

Vermijd de term “geen commentaar” Speculeer niet over de hervatting van de dagelijkse

CONTACT INFO.

* De namen & telefoon

‘ nummers van de
24 verantwoordelijke(n)
zullen worden verspreid  TTTTTTTTTTTTTTTToSSSooSSs commoomooooooooooooooooooooooos SSSSSSSSoSooSooSSoSooSoooooSoos SSSSSooSooooSoooooooooooooooooos TSSSSSSommoomSoooo oo omsoooo
door de Hotel Director. HOTEL DIRECTOR REGIONAL BU OPERATIONS BU MANAGING COMMUNICATION

DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR RESPONSIBLE

Zie doc: BEST PRACTICES & REMINDER Communication protocol for crisis situations in het Policies & Procedures Portal in het Corporate Intranet.




