Proje <t TT

Projekt “TT” je rezultat Studije in analiz, ki so bile opravljene v
minulih petih letih na podroc¢ju turisticne dejavnosti in posredno
tudi vseh drugih, ki so povezani tako ali drugace s turizmom.

Tako imenovana “rdeca nit” pri tem projektu in pri vseh opravljenih
delih je ves cas -Turisticni Telefon- kateremu manjka vsebina, ki pa
je sicer na splosno ne manjka in bi bila ob ustrezni organiziranosti
in tehnicni podpori lahko na voljo vsem zainteresiranim.

Preizkusno izvajanje projekta je Ze zelo kmalu potrdilo, da je
izvedbena opcija povsem realna in v praksi zelo primerna za izbrano
ciljno skupino. Na uporabniski ravni je bilo ugotovljenih nekaj
pomanjkljivosti, ki pa se nanasajo zgolj na dostop (na brezplacno
stevilko v Sloveniji tujci ne morejo klicati) oziroma tehnologijo
telekomunikacij, ki je sicer enostavno resljiva.

Projekt “TT” lahko tako ob upostevanju danih moznosti in
vzpostavitvi ustrezne poslovne naveze, ter organiziranosti v
izjemno kratkem casu ponudi zelo prepoznavne in ucinkovite resitve
oziroma rezultate.



TURISTICNI TELEFON

—
0 Situacija

Poslanstvo turisticnega telefona je bilo prvotno misljeno kot naslov, kamor bi
lahko vsi, ki bi to zeleli, poklicali in sporocili svoja mnenja, pobude, kritike in
druge vrste predloge. V ta namen je bila postavljena brezpla¢na telefonska
Stevilka s podporo avtomatskega odzivnika in snemalne naprave, ki je
zabelezila prispele klice oziroma njihovo vsebino.

V zacetku leta 2002 je bil za tehni¢no podporo turisticnemu telefonu dodan
klicni center, ki je tako zagotavljal moZnost neposredne komunikacije
klicocega z agentom v klicnem centru, torej “pogovor v zivo”.

Po predstavitvi navedene pridobitve v nekaj medijih se je Stevilo klicev
bistveno povecalo, ¢eprav je Stevilka turistiCnega telefona sicer objavljena ves
cas na oglasnih tablah TIPS-a (podivalis¢a ob avtocestah in drugod) in tudi v
drugih publikacijah TZS in STO.

Najvecl vprasanj, kritik in pobud se je ves ¢as nanasSalo prav na dejstvo, da
turisticni telefon nikakor ne more biti brez informacij oziroma vsaj tiste
vsebine, ki lahko turistu sluzi kot dober kazipot na njegovi poti.

0 Opcija

Pobude, predlogi in tudi kritike so narekovale iskanje ustreznih resSitev in
idej, ki smo jih lahko kmalu preizkusili in so v veliki vecini odgovorile na
vrsto vprasanj, ter tako zadovoljile vecino uporabnikov turisticnega
telefona.

Izoblikovali smo model oziroma nacin pristopa, ki je ob dejanskem
izkoristku kapacitet in vsebin, ki so Ze na voljo ustregel skoraj vsem
povprasevanjem.




Turisticni telefon = klicni center - TiC

|
[0 Turisticno Informacijski Center - TiC

Pri iskanju informacij za potrebe turistichega telefona smo kaj kmalu
ugotovili, da imajo Se najbolj zanesljive informacije v lokalnih turisti¢nih
organizacijah (TiC,LTO,drustva,ipd.), ki pa niso vedno dosegljive. Razlog
je zelo preprost in tic¢i skoraj v celoti v delovnem casu informacijskih
pisarn. Vecina klicev je namrec€ prav ob koncu dneva oziroma vikendih, ko
imajo ljudje najvecC priloznosti za izkoristek svojega prostega casa,
informacijske pisarne pa imajo takrat vrata zaprta.

Po opravljeni anketi za katero smo poklicali prav vse turisticne
informacijske centre, turisticna drustva in druge, smo nasli nekaj
preprostih in precej ucinkovitih resSitev. Ze samo prejeto gradivo, ki so
nam ga nekateri izmed klicanih poslali je bilo dostikrat povsem dovolj za
odgovor uporabniku, ki je zelel vedeti le to, kaj se bo dogajalo oziroma se
dogaja v doloCenem kraju in izbranem casu.

O Klicni center — dezurni informacijski center

Skupaj s TiC Izola smo pripravili poslovni model, ki je njihovim uporabnikom
omogocil 24 urni klicni dostop do informacij, ki jih imajo na voljo oziroma so
jih posredovali klicnemu centru v ta namen.

Ob prenehanju delovnega casa njihove informacijske pisarne so vse
telefonske klice preusmerili na klicni center v katerem se opravlja 24 urno
deZurstvo za turisti¢ni telefon in druge narocnike, ter je seveda ves cas na
voljo agent, ki se lahko pogovori z uporabnikom.

Dosegli smo dvojni ucinek, saj so bile tako informacije iz TiC Izola hkrati na
voljo na turisticnem telefonu, kot tudi njihovem. Pomembno pa je tudi to,
da nismo preusmerjali uporabnikov na telefonsko Stevilko, kjer se nihce ne
javi.




TT — poslovha naveza

Glede na to, da sami izvajamo storitve dezurnega centra za druge narocnike
ze dobro poznamo dejanski stroSek agenta v klicnem centru. Poleg tega pa je
potrebno upostevati Se investicijo v znanje in opremo, ki seSteto vse skupaj
najveckrat odvrne Se tako dobro stojeci informacijski center.

Stevilo turisti¢nih informacijskih centrov, informacijskih to¢k drustev in drugih
podobnih pisarn je v Sloveniji dovolj, da bi si ob sorazmerni delitvi stroSkov
zagotovili stalno podporo klicnega centra oziroma na tak nacin ucinkovit
informacijski center.

Rezultati ankete so pokazali, da bi bilo vec kot polovica vprasanih (TiC-i,LTO-
ji, turisticna drustva,ipd.) sposobnih zagotoviti znesek v visini 1.000,00 EUR,
ki bi zadostoval za placilo storitev klicnega centra za celo leto. Tak znesek bi
ob samostojnem izvajanju informacijske pisarne 24/7 zadoscal le za 14
dnevno pokrivanje stroskov.

Nakazani rezultati so bili tako dovolj, da smo se odlocili sprejeti poslovni izziv
in smo v ta namen pripravili posebno delovno skupino, ki bo skrbela za
nemoteno delovanje klicnega centra za posredovanje vseh informacij, ki nam
jih bodo posredovali turisticno informacijski centri oziroma nasi narocniki.

Pri dosedanjih razgovorih in raznih posvetih smo ugotovili, da se kljub enaki
dejavnosti s katero se ukvarjajo turisticno informacijski centri, nacin
organizacijske oblike razlikuje. Zaradi tega se bomo 2z vsakim posebej
pogovorili in pripravili obliko sodelovanja, ki je najbolj ustrezna in tako tudi
najbolj ucinkovita.
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Poleg Ze navedenih nacinov objave Stevilke turistiCcnega telefona smo v
minulem letu dobili na voljo moZnost objave na mejnih turisti¢nih servisih,
bencinskih servisih, postah, zZelezniskih in avtobusnih postajah in drugih
Stevilnih tranzitnih mestih, kjer se ponavadi turisti zadrzujejo oziroma se
ustavljajo.

Turisti¢ni informacijski Center tako s povezavo na klicni center oziroma
posredovanjem Turisticnega telefona pridobi izjemno velik potencial, ki je ze
ob povsem preprosti primerjavi kar nekajkrat (lahko tudi nekaj tisoc¢-x)
vecdji od njegovega sicersnjega.




Primer v praksi — opcije sodelovanja

O TiC posreduje klicnemu centru vse podatke, ki jih ima na voljo za
svoje podrocje (program prireditev, sezname drugih turisti¢nih
ponudnikov in zanimivosti (muzeji, razstave, ipd.) z naslovi in
telefonskimi Stevilkami

O Klicni center, ki deluje 24/7, torej vse dni v letu, lahko vsem, ki
klicejo na turisti¢ni telefon posreduje ze osnovne podatke o kraju in
dogodkih za katere sprasuje uporabnik, ali pa pove stevilko TiC na
tistem podrocju in ga hkrati seznani z delovnim ¢asom omenjenega
TiC-a.

O Turisti¢ni informacijski Center po kon¢anem delovnem c¢asu
preusmeri vse klice na klicni center oziroma na vhodna vrata napise
kam lahko pokli¢ejo obiskovalci TiC, ko je pisarna zaprta. Enako
lahko stori seveda tudi takrat, ko ima odmor, vecjo skupino turistov
in podobno, le da prej obvesti klicni center o izrednem dogodku.

O Klicni center ima na voljo tudi druge koristne informacije, ki lahko
vsem uporabnikom pomenijo asistenco tudi v drugih situacijah, ki
niso zgolj iz turisti¢ne dejavnosti in tako ves ¢as nudi pomoc tako
TiC, kot njihovim gostom.

O Turisti¢ni informacijski Center ima s tehnologijo klicnega centra in
njihovim agentom moznost vzpostavitve konferencne zveze (vec TiC
hkrati, prevajalci, serviseriji, hoteli) za istoCasno izmenjavo
podatkov, znanja in druge pomodi.

O Navedene opcije sodelovanja predstavljajo zagotovo pomembno in
verjetno potrebno pomoc vsakemu TuristiCnemu informacijskemu
centru, lokalni turisti¢ni organizaciji, drustvu ali katerikoli drugi
organizaciji, ki skrbi oziroma je zadolZena za promocijo svojega
kraja.

O Glede na to, da gre za vsakodnevno podporo vse dni v letu je morda
Se najbolj primerna predstavitev stroSka — na dan - torej znasa
strosek podpore klicnega centra z vso opremo, tehnologijo in ljudmi
za TiC le dobre tri evre na dan.




Vzpostavitev naveze

O Vodja projekta in koordinator je Darko Kendic
- GSM 031 66 66 60

O Pogodba o izvajanju storitev se podpise
neposredno s klicnim centrom

O Izmenjava podatkov poteka preko vseh
medijev (telefon,faks, elektronska posta,
klasicne postne storitve in druga gradiva)

O Dolocijo se kontakne osebe, ki so na voljo za
24 urni dostop v nujnih primerih in druge
ustrezne oblike za nemoteno komunikacijo




