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Wstep

Czym jest ten dokument?

Publikowanie w sieci, czy drukowanie réznych materiatéw powinno by¢
spdjne i mie¢ jedna charakterystyczng dla marki linie projektowa.
Wyznaczenie standardéw dotyczacych wykorzystania logo, kolorystyki,
kroju czcionki oraz ich zachowania w relacjach z tekstem, zdjeciami
stanowi podstawe w budowaniu efektywnej komunikacji.

Celem jest uzyskanie spojnej i czytelnej identyfikacji marki oraz wyréz-
nienie jej na tle konkurentéw. Aby taki cel osiggngc konieczne jest opra-
cowanie tzw. ksiegi znaku. Definiuje ona wszystkie elementy sktadowe
systemu identyfikacji wizualnej: logotyp, kolorystyka, uzywane czcionki.
Ksiega definiuje jak poszczegdlne elementy maja funkcjonowac oraz
zachowywac sie na réznych polach.
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Misja marki

Poznaj nasze cele

Jestesmy nowoczesnym przedsiebiorstwem wykonujgcym komplekso-
we ustugi w zakresie odbioru i zagospodarowania odpadow, spetniaja-
cym najwyzsze wymagania klientow. Nasza dewiza to rzetelno$é, solid-
nosc¢ i dbatosé o czyste srodowisko. Obecnie obstugujemy osiem gmin
wojewodztwa $lgskiego w zakresie gospodarki odpadami: Tychy, Bierun,
Ledziny, Kobidr, Wyry, Bojszowy, Imielin oraz Chetm Slaski.

Naszg misjg jest budowanie regionalnego systemu gospodarki odpada-
mi dla gmin - wspdlnikow spotki, uwzgledniajgcego wszystkie wymaga-
nia prawodawstwa krajowego i unijnego oraz potrzeby lokalnych
spotecznosci, wedtug najwyzszych standardéw srodowiskowych.

Wizja

Dazymy do petnego zagospodarowania odpaddéw komunalnych, zielo-
nych, budowlanych, selektywnych, przemystowych. Naszym celem jest
zamkniecie tancucha gospodarowania odpadami poprzez redukcje ilosci
wytworzonych odpaddw oraz zawrdcenie produktéw gospodarowania
odpadami do gospodarki i utylizacja odpaddéw resztkowych. Jako
naszych partnerow w tym przedsiewzieciu traktujemy cztonkéw lokal-
nych spotecznosci - mieszkancéw naszych gmin.

Pragniemy zmieni¢ filozofie postrzegania odpadow. Chcemy, by byty
traktowane jako surowiec do wytwarzania produktow, przede wszystkim
energii elektrycznej i cieplnej. Wierzymy, ze mozna to osiggna¢ poprzez
zmiany w prawie, edukacje i dialog.

Misja marki
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ldeologia znaku

Nasze logo ma wielkie znaczenie.

Symbolizuje ono wartosci wazne dla naszej firmy:

» Symbol odzysku i przetwarzania odpadow oraz surowcéw recyklingo-
wych zgodnie z najlepszymi dostepnymi technologiami oraz przepisami
prawa, w tym zgodnie z ISO i EMAS

» Kwiat symbolizujacy postepowanie w zgodzie i trosce o zachowanie
natury.



Budowa sygnetu

Recycling i natura to nasz znak rozpoznawczy.

Sygnet bedacy czescig logo MASTER stworzony jest z potgczenia dwdch
elementow: sybolu przetwarzania surowcéw oraz kwiatu. Elementem
spajajgcym w catos¢ dwa symbole jest wyrazisty czarny obrys.

Logo 05



Wersje kompozycji logo

Czasem trzeba sie dostosowac¢ do warunkow.

Logo jest wykorzystywane na réznych polach eksploatacji. Mamy do
czynienia z réznymi nosnikami, ktére wymuszajg zmiany w kompozycji
i kolorystyce.

ODPADY | ENERGI

Podstawowym uktadem naszego logo jest kompozycja pozioma,

w ktérej sygnet znajduje sie po lewej stronie logotypu. W przypadku,

gdy powierzchnia na ktérej ma znalez¢ sie logo jest w proporcji zblizonegj Logo w kompozycji podstawowej - horyzontalnej
do kwadratu - optymalniej wykorzystamy miejsce uzywajac logo

w wersji pionowej (wertykalnej).

& WsTER '&" ®
ODPADY | ENERGIA MA TEH

ODPADY | ENERGIA

Logo w kompozycji alternatywnej - wertykalnej
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Obszar bezpieczenstwa

Nasze logo lubi przestrzen.

Aby nasze logo zachowato czytelnos$¢ i byto dobrze widoczne, posiada
okreslone pole ochronne, w ktérym nie moga znalez¢ sie zadne inne

elementy graficzne.

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Logo 07



Minimalne rozmiary logo

Nasze logo nie czuje sie dobrze gdy jest za mate.

Wraz ze zmniejszaniem rozmiaru logo zmniejsza sie jego czytelnosé.
W zwigzku z tym nasze logo posiada okreslony minimalny rozmiar,

w jakim moze by¢ uzywane, aby zachowac dobrg czytelnosc. Minimalne rozmiary logo w druku

O

MASTER MASTER

ODPADY | ENERGIA
ODPADY | ENERGIA

25 mm
25 mm
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Minimalne rozmiary logo

Nasze logo nie czuje sie dobrze gdy jest za mate.

Wraz ze zmniejszaniem rozmiaru logo zmniejsza sie jego czytelnosé.
W zwigzku z tym nasze logo posiada okreslony minimalny rozmiar,
w jakim moze by¢ uzywane, aby zachowac dobrg czytelnosc.

e )

MASTER

ODPADY | ENERGIA

150 px

Minimalne rozmiary logo w zastosowaniach cyfrowych

\

O

MASTER

ODPADY | ENERGIA

15 mm

Logo 09



10%

10

Rozmiar logo na typowych formatach

Logo jest jak stréj. Musi by¢ w odpowiednim rozmiarze.

Umieszczajagc nasze logo na réznych formatach nalezy zadbac o jego
odpowiednig wielko$¢ w stosunku do wymiaréw podtoza.

10% 25%

Format proporcjami zblizony do arkusza papieru A4

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Logo




8%

Rozmiar logo na typowych formatach

Logo jest jak stréj. Musi by¢ w odpowiednim rozmiarze.

Umieszczajagc nasze logo na réznych formatach nalezy zadbac o jego
odpowiednig wielko$¢ w stosunku do wymiaréw podtoza.

8% 32%

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Format proporcjami zblizony do wizytowki

15%

Format o zdecydowanie pionowych proporcjach (rollup, ulotka DL)

15%

70%

15%

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Logo
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Kolorystyka logo

Nie w kazdym zielonym nam do twarzy. C 0% 247 PANTONE: 152 C
M: 50% 148

Aby zachowacd spdéjnos¢ wizerunku naszej marki, istotne jest by logo Y: 100% 30

przedstawiane byto w konkretnej, scisle ustalonej kolorystyce. K: 0% hex: #F7941E

C. 0% R: 0 PANTONE: Black C
M: 0% G: 0

Y: 0% B: O

K: 100%  hex: #000000

W oD

C: 0% R: 255 PANTONE: Yellow C
M: 0% G: 242
Y: 100% B: 0

K: 0% hex: #FFF200

C: 100% R: 0 PANTONE: 356 C C: 60% R: 109 PANTONE: 360 C
M: 30% G: 133 M: 0% G: 192

Y: 100% B: 74 Y: 80% B: 103

K: 0% hex: #00854A K: 0% hex: #6DC067

12 Logo



Wersje kolorystyczne logo

Nasze logo zmienia sie zaleznie od sytuacji.

Jezeli z jakiegos powodu nie ma mozliwosci uzycia logo w podstawowej
wersji  kolorystycznej, przewidujemy mozliwo$¢ zastosowania logo
w wersji achromatycznej dla ciemnego tta oraz wersji monochromatycz-
nej dla tta jasnego. W przeciwienstwie do wersji podstawowej wersja
achromatyczna i monochromatyczna nie maja scisle okreslonego tta na
jakim moga sie znalez¢. Wazne jest dla nas jednak to, by logo w alterna-
tywnych wersjach kolorystycznych stosowac z dbatoscig o jego czytel-
nos¢.

Jezeli logo bedzie nanoszone metodg graweru, sitodruku, lub metalo-
plastyki, pamieta¢ nalezy o tym by stosowac tto o jednolitym kolorze
i jednolitej fakturze.

Su2s MASTER

B
N
ﬂl\‘ ODPADY | ENERGIA

&2 MASTER

ﬂ.\}& ODPADY | ENERGIA

&2 MASTER

ﬂ'\‘& ODPADY | ENERGIA

’@\;’, :
MASTER

ODPADY | ENERGIA
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52 ]
«'vw

MASTER

ODPADY | ENERGIA

a8
D
(05

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Logo
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Umieszczanie logo na fotografii

Nasze logo moze swietnie wypas¢ na zdjeciu.

Nasze logo moze by¢ umieszczane bezposrednio na zdjeciach tylko
w wersji achromatycznej pod warunkiem zachowania jego czytelnosci.
Jezeli obraz, na ktérym ma sie pojawi¢ logo MASTER moze powodowac
ostabienie czytelnosci znaku, prosimy o uzycie logo w wersji podstawo-
wej wraz z biatym ttem rownym polu ochronnemu.

Logo

&y

W

MASTER

ODPADY | ENERGIA

L
5]
&

MASTER

ODPADY | ENERGIA

. MASTER

ODPADY | ENERGIA




Jak uzywac logo?

Nasze logo jest nasza wizytowka.

... nie dodawac

Zalezy nam na tym, aby logo dobrze reprezentowato nasza marke, jak obrysu lub cienia

i nas samych. W zwigzku z tym istotne jest dla nas, aby przy uzywaniu
naszego logo...

MASTER

ODPADY | ENERGIA

... Nie zmienia¢ uktadu )
lub usuwac jego |

elementéw

MAS'I’EI‘® ... ie zmienia¢
kolorystyki

ODPADY | ENERGIA

... hie umieszczac

... hie obraca¢ lub logo na zdjeciu bez

pochylac zachowania jego
48]' ® czytelnosci
Obpy), ”
Y1
ENER’GIA
. , ... hie umieszczac
... hie skalowac

zadnych elementéw
graficznych wewnatrz
pola ochronnego

nieproporcjonalnie

MASTER

ODPADY | ENERGIA

MASTER

ODPADY | ENERGIA

Logo 15



ldentyfikacja wizualna marki

Balans kolorow
Typografia

Fotografia
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Balans kolorow

Dobrze jest trzymac sie rodziny.

Przy projektowaniu wszelkiego rodzaju materiatdw promocyjnych
nalezy trzymac sie firmowej kolorystyki. Pochodne barwy powinny
wywodzi¢ sie z jednej rodziny, a rézni¢ sie jedynie nasyceniem.
Proporcje koloréw w realizowanych projektach powinny byé¢ spdjne
z tymi wystepujacymi w logo.

2%

2%

6%

70%

10% Identyfikacja wizualna marki 17
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Typografia

Jak nas piszg, tak nas widza.

Nasza marka to nie tylko logo i kolory firmowe. Aby zachowac jednolity
i spojny wizerunek marka MASTER posiada ustalony kréj pisma, ktéry
nalezy stosowac przy tworzeniu elementéw wizerunku.

Dla drukowanych elementéw wizerunku (ulotki, foldery, akcydensy
itp.) podstawowym krojem jest rodzina Gotham Narrow.

Identyfikacja wizualna marki

Gotham Narrow Light

1234567890
agbccdeefghijkltmnnoodpqgrsstuwxyzzz
AABCCDEEFGHIJKLMNNOOPQRSSTUWXYZZZ

Gotham Narrow Book

1234567890
agbccédeefghijkltmnnodpqrsstuwxyzzz
AABCCDEEFGHIJKLMNNOOPQRSSTUWXYZZZ

Gotham Narrow Bold

1234567890
aabcc'qeefghijkl{mnﬁoépqrg,étuwxyziz )
AABCCDEEFGHIJKLMNNOOPQRSSTUWXYZZZ



Typografia

Jak nas piszg, tak nas widza.

Nasza marka to nie tylko logo i kolory firmowe. Aby zachowac jednolity
i spojny wizerunek marka MASTER posiada ustalony kréj pisma, ktéry
nalezy stosowac przy tworzeniu elementéw wizerunku.

Dla cyfrowych elementéw wizerunku (strona internetowa, prezentacje
itp.) podstawowym krojem jest rodzina PT Sans.

PT Sans Regular

1234567890
agbccdeefghijkltmnnoopqgrsstuwxyzzz
AABCCDEEFGHIJKLMNNOOPQRSSTUWXYZZZ

PT Sans Bold

1234567890
agbccdeefghijkltmnnodpqgrsstuwxyzzz
AABCCDEEFGHIJKLMNNOOPQRSSTUWXYZZZ

Identyfikacja wizualna marki 19



Fotografia

Zdjecia wykorzystywane w projektach powinny opowiada¢ pozytywng
_ _ historie. llustracja moga by¢ fotografie z przedstawionych ponizej
Obraz jest wart tysigca stow. kategorii.

Ludzie Krajobrazy

Energia

20 Identyfikacja wizualna marki



Fotografia

Ludzie

Pokazuj ludzi w naturalnych sytuacjach

TR T 1) 4 s

Nie uzywaj zdje¢ w ciemnej kolorystyce Nie uzywaj zdje¢ amatorskich Nie stosuj banalnych efektow

|dentyfikacja wizualna marki 21
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Fotografia

Krajobrazy

Uzywaj zdjec z nieprzeswietlonym niebem

Nie uzywaj uje¢ nocnych

Identyfikacja wizualna marki

Nie uzywaj zdje¢ zamglonych lub nieostrych

Pokazujac miasto uzywaj szerokich ujec

Nie stosuj zdje¢ z innych stref geograficznych



Fotografia

Styl zycia

y |

h
>OMImM e com

Nie uzywaj pseudo zabawnych zdje¢ Nie uzywaj zdjec¢ w stylistyce modowej Nie pokazuj negatywnych emocji

Identyfikacja wizualna marki 23



Fotografia

Energia

SRR flich A B BT e

Pokazuj czyste Zrodta energii Uzywaj zdje¢ energetycznych sytuacji Pokazuj energie poprzez skojarzenia

Nie stosuj fotomontazy Nie uzywaj dostownego ilustrowania energii Nie stosuj obrazow abstrakcyjnych

24 ldentyfikacja wizualna marki



Fotografia

Odpady

Pokazuj czyste kontenery

Nie pokazuj wymieszanych odpaddéw Nie pokazuj nieestetycznych obrazéw

Identyfikacja wizualna marki 25



System elementow wizerunku

Idea spdjnego wizerunku
Przyktady typowych elementéw wizerunku
Budowanie akcydensow

Pieczatki

26 System elementéw wizerunku

ldea spdjnego wizerunku

Liczy sie pierwsze wrazenie.

Aby umozliwi¢ rozbudowe systemu elementow wizerunku marki stwo-
rzone zostaty zasady budowania materiatéw marketingowych. Stosujac
sie do tych wytycznych zapewniamy utrzymanie spojnosci wizerunku na
przestrzeni przysztych lat, zaktadajgc ciggty rozwdj przedsiebiorstwa,
ktory wymusza tworzenie nowych elementéw identyfikacji wizualnej.



Przyktady typowych elementow wizerunku

Wizytowki

MAsIER@ www.master.tychy.pl " MAsTEn@ wwwmastertychy.pl
N
e e

ODPADY | ENERGIA “ ’ ODPADY | ENERGIA

MASTER MASTER

QOdpady i Energia Sp. z 0.0. QOdpady i Energia Sp. z 0.0.
mgr inz. ul. Lokalna 1 mgr inz. ul. Lokalna 11
Adam Kowalski 43100 Tychy Adam Kowalski AEAI00 Ty

tel./fax +48 32 219 84 27
tel. +48 32 327 69 50

tel./fax +48 32 219 84 27

tel. +48 32 327 69 50 Prezes Zarzadu

Prezes Zarzadu

tel. kom.: +48 000 000 000 NIP: 646-23-47-267 tel. kom.: +48 000 000 000 NIP: 646-23-47-267
adam.kowalski@master.tychy.pl REGON: 273854704 adam.kowalski@master.tychy.pl REGON: 273854704
Wersja podstawowa Wersja specjalna (druk na papierze recyklingowym)

System elementéw wizerunku



Przyktady typowych elementow wizerunku

Papier firmowy

Wersja specjalna
(druk na papierze
recyklingowym)

28 System elementéw wizerunku

ODPADY | ENERGIA

{*% MASTER

MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.
ul. Lokalna 11, 43-100 Tychy

tel./fax +48 32 219 84 27

tel. +48 32 327 69 50
biuro@master.tychy.pl
www.master.tychy.pl

Konto bankowe:
BOS S.A. O/Katowice
66 1540 1128 2001 7043 4977 0004

NIP: 646-23-47-267
REGON: 273854704

MASTER

ODPADY | ENERGIA

MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.
ul. Lokalna 11, 43-100 Tychy

tel./fax +48 32 219 84 27

tel. +48 32 327 69 50
biuro@master.tychy.pl
www.master.tychy.pl

Konto bankowe:
BOS S.A. O/Katowice
66 1540 1128 2001 7043 4977 0004

NIP: 646-23-47-267
REGON: 273854704

Wpis do rejestru handlowego:

Sad Rejonowy w Katowicach,
Wydziat VIIl Gospodarczo-Rejestrowy
KRS 0000078561

Kapitat zaktadowy 8 084 500,00 zt

Wpis do rejestru handlowego:

Sad Rejonowy w Katowicach,
Wydziat VIIl Gospodarczo-Rejestrowy
KRS 0000078561

Kapitat zaktadowy 8 084 500,00 zt

Wersja podstawowa



Przyktady typowych elementow wizerunku

Koperty
"’ MASTEH
’/Jl\’ ODPADY | ENERGIA
MASTER

Odpady i Energia Sp. z 0.0.
ul. Lokalna 11, 43-100 Tychy
tel./fax +48 32 219 84 27
tel. +48 32 327 69 50

NIP: 646-23-47-267
REGON: 273854704

biuro@master.tychy.pl
www.master.tychy.pl

Wersja podstawowa

ODPADY | ENERGIA

MASTER
Odpady i Energia Sp. z 0.0.

ul. Lokalna 11, 43-100 Tychy
tel./fax +48 32 219 84 27
tel. +48 32 327 69 50

NIP: 646-23-47-267
REGON: 273854704

biuro@master.tychy.pl
www.master.tychy.pl

MASTER

Wersja specjalna
(druk na papierze
recyklingowym)

System elementéw wizerunku
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Budowa akcydensow

Wizytowki

100%A

4%A 4%A

Gotham Narrow Book 7pt

Gotham Narrow Book 6pt

8%A 32%A 32%A
8%A
ODPADY | ENERGIA
MASTER
Odpady i Energia Sp. z 0.0.
Gotham Narrow Book 10pt mar inz. ul. Lokalna 11
Adam Kowalski 43-100 Tychy
Prezes Zarzadu tel./fax +48 32 219 84 27
tel. +48 32 327 69 50
Gotham Narrow Book 6pt tel. kom.: +48 000 000 000 NIP: 646-23-47-267
dam.kowalski@master.tychy.pl! EGON: 273854704
8%A

30 System elementéw wizerunku



10%A

MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.
ul. Lokalna 11, 43-100 Tychy

tel./fax +48 32 219 84 27

tel. +48 32 327 69 50
biuro@master.tychy.pl
www.master.tychy.pl

Konto bankowe:

BOS S.A. O/Katowice

66 1540 1128 2001 7043 4977 0004

NIP: 646-23-47-267
REGON: 273854704

Whpis do rejestru handlowego:

Sad Rejonowy w Katowicach,
Wydziat VIII Gospodarczo-Rejestrowy
KRS 0000078561

Kapitat zaktadowy 8 084 500,00 zt

‘ Gotham Narrow Book 8pt

Budowa akcydenséw

Papier Firmowy

Gotham Narrow Book 8pt

100%A

Gotham Narrow Book 8pt

10%A

25%A

25%A

25%A

75%A  2,5%A

10%A

28 System elementéw wizerunku

MASTER

ODPADY | ENERGIA
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Pieczatki

Pieczatka firmowa Pieczatka imienna

Rozmiar polimeru Rozmiar polimeru

57 mm 47 mm

. ) MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.
MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.

— 43-100 Tychy, ul. Lokalna 11 23 mm Prezes Zarzadu 18 mm
tel./fax +48 32 219 84 27, tel. +48 32 327 69 50 mar inz. Adam Kowalski
NIP: 646-23-47-267, REGON: 273854704
Rozmiar pieczatki Rozmiar pieczatki
56,6 mm 45,3 mm
Gotham Narrow MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0. Gotham Narrow __ MASTER - Odpady i Energia Sp. z 0.0.
Bold 10pt Bold 8pt — 1pt
—— 43-100 Tychy, ul. Lokalna 1l =—— — 1pt p
Gotham Narrow tel./fax +48 32 219 84 27, tel. +48 32 327 69 50 Gotham Narrow ?rézes Zarzadu _
Book 8pt ~ NIP: 646-23-47-267, REGON: 273854704 Book 8pt mgr inz. Adam Kowalski

System elementéw wizerunku



Jezyk komunikacji

Standardy komunikacji
Wskazowki dotyczace kontaktéw z klientem

Zasady komunikacji wewnatrz firmy

Standardy komunikacji

Jezyk, ktérym postugujemy sie na co dzien, wiele méwi o naszej kultu-
rze, podejsciu do zycia i wykonywanego zawodu. Kontakty przez e-mail,
telefon, prezentacje i czaty sg wizytdwka nas samych i firmy, ktéra repre-
zentujemy. Stosujgc sie do ponizszych standardéw komunikacyjnych
podczas rozmow i wymiany korespondencji z klientami i wspotpracow-
nikami, zapewniamy rozpoznawalnos¢ naszej marki i przyczyniamy sie
do podnoszenia jakosci Swiadczonych ustug.

Jezyk komunikacji

33



Wskazowki dotyczace kontaktéw z klientem

Traktuj swoich rozmoéwcow z szacunkiem. W rozmowach z klien-
tami i wspotpracownikami wyrazaj sie z szacunkiem o osobach
trzecich.

Jest u mnie facet z Bierunia. Pyta czy wywieziemy mu gabaryty.

Klient z Bierunia jest zainteresowany wywozem odpaddéw wielko-
gabarytowych. Pyta czy swiadczymy taka ustuge w tym rejonie.

N

BadZ otwarty na potrzeby klientow.

- Stucham?
- W czym moge Panu/Pani pomdc?

Przedstawiaj firme, w ktorej pracujesz z szacunkiem, jako godna
zaufania.

Zajmujemy sie wywozem smieci.
Nasza firma specjalizuje sie w kompleksowym zagospodarowa-

niu odpadow komunalnych, zielonych, budowlanych, selektyw-
nych oraz przemystowych.

Zachowuj sie jak profesjonalista w swojej dziedzinie.

Nie wiem, o czym Pan/Pani teraz méwi. Prosze zajrze¢ na nasza
strone. Tam wszystko jest.

W pierwszej kolejnosci zapytaj o personalia klienta i wystuchaj,
z jaka sprawa dzwoni. Nastepnie odpowiedz: W oparciu
o uzyskang od Pana/Pani informacje proponuje, zeby zapoznat
sie Pan/Pani z nasza standardowa ofertg, dostepna na stronie
internetowe] naszej spotki w zaktadce ,Klienci biznesowi”.
Nastepnie prosze skontaktowac sie z naszym dziatem zaopatrze-
nia i zamodwien pod numerem...
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Badz ekspertem przynajmniej w jednym temacie, ktéry jest zwia-
zany z dziatalnoscia firmy.

Nie wiem. Moj dziat sie tym nie zajmuje.

Dodzwonit sie Pan/Pani do dziatu logistyki, ale moj kolega Piotr
z dziatu utrzymania ruchu z przyjemnoscia udzieli petnej infor-
macji dotyczacej zagadnien, ktére Pana/Panig interesuja. Podaje
bezposredni numer telefonu...

Badz pozytywnie nastawiony do dziedziny, ktorg sie zajmujesz.
Zajmiemy sie sprawa, jesli wczesniej nie zatatwig nas ekolodzy.

Oczywiscie, zajmiemy sie Panstwa zleceniem. Bioragc pod uwage
skale przedsiewziecia bedzie ono naszym priorytetem.



Wskazowki dotyczace kontaktéw z klientem

Dbaj o poprawnos¢ stylistyczng tekstow, ortografie i interpunk-
cje. W e-mailach stosuj formy grzecznosciowe wtasciwe dla
korespondencji listownej:

Witam, kolezanka przekazata mi, ze pytat pan o cennik... (...)
Czekam na telefon od Pana.

Szanowna Pani/Szanowny Panie (Pani Anno/Panie Wactawie),
w nawigzaniu do Pani/Pana zapytania telefonicznego (...).
Z powazaniem, z wyrazami szacunku...

Uzywaj zwrotdw ogolnie przyjetych w naszej branzy.
Mamy nowoczesne $Smieciarki.

Odbidr surowcdw wykonujemy specjalistycznym transportem na
podstawie stosownych licencji i pozwolen.

©

Usmiechaj sie.

Usmiech w gtosie jest styszalny nawet przez telefon. Pozytywnie
nastawia rozméwce, utatwia komunikacje i negocjacje. Swiadczy
o otwartosci i pozytywnym nastawieniu.

Jezyk komunikacji
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Zasady komunikacji wewnatrz firmy

Staraj sie pomagac ludziom.
Nie mam teraz czasu.
W tej chwili pracuje nad pilnym zleceniem dla klienta i nie moge

zajac sie tg sprawa. Oddzwonie w ciggu godziny, jak tylko bede
wolny.

Skoncentruj sie na pozytywnym motywowaniu, nie zastraszaniu.
Jesli do jutra nie skoriczysz raportu, pozegnaj sie z premia.

Jestem pewien, ze do jutra ukonczysz ten raport. To wazne. Daj
znac¢, gdybys potrzebowat pomocy.

Badz doktadny i precyzyijny.

Klient dzwoni, ze strona wyglada dziwnie. Niech kto$ z IT na nia
zerknie.

Klient poinformowat mnie, ze strona naszej firmy nie dziata
poprawnie. Wystepuje btad w zaktadce KONTAKT. Kolor czcionki
zlewa sie z ttem. Dane zamieszczone w zaktadce sg praktycznie
niewidoczne. Prosze dziat IT o interwencje w tej sprawie.

Dziel sie swoimi pomystami.
- Co czytasz?
Nic, co by cie dotyczyto.

Znalaztem artykut o planowaniu przestrzeni w biurze. Przesle go
tobie i reszcie menadzerdw. To rzecz warta omoéwienia.

X

Uzywaj konkretnych przyktaddw, by poprzeé swoje stanowisko.
Mamy wielu klientéw... Jak dotad nikt nie narzekat.
W wojewddztwie slgskim mamy 52 klientéw. W ciggu ostatnich

szesciu miesiecy nasze biuro w Tychach nie odnotowato zadnych
skarg na opdznienia dostaw.
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Zadawaj pytania.

Nie mozesz zalogowac sie do stuzbowej poczty, wiec czekasz az
ktos to naprawi.

Nie mozesz sie zalogowac do stuzbowej poczty, wiec dzwonisz
do dziatu IT, informujac o sytuacji i upewniasz sie, czy wystgpita
ogodlna awaria, czy jest to np. wina stuzbowego komputera.
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