Gids voor een
consequent gebruik
van de Cevora

Brandbook merkidentiteit

. (CEBRA 5P

I3




Dit is Cevora

Werknemers en werkzoekenden opleiden voor de beroepen van
de toekomst: dat doet Cevora.

Ons motto:
Samen leren en groeien

Wij geloven dat mensen die opleidingen volgen, daadwerkelijk
groeien. Ze presteren beter, ontwikkelen talenten die hen voor-
uithelpen en halen meer voldoening uit hun werk. Bovendien zijn
ze voorbereid op een toekomst — en arbeidsmarkt — die er door
de digitalisering radicaal anders zal uitzien. Gevuld met beroe-
pen die nu nog niet bestaan.
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Dit is ons brandbook

Dit brandbook is ontstaan vanuit de Cevora mindset en filosofie.
Cevora staat na dertig jaar sterker dan ooit. En we willen er nog
eens drie keer dertig bijdoen. Minstens. Dus daar hoort een sterk
merk bij.

Een sterk merk ontstaat door consistentie: in beeld en woord. In
witruimte, in een punt of een komma. Of een puntkomma. Het zit
‘m in de details.

Dus werk je voor of bij Cevora? Fijn! Dit is jouw opdracht: lees dit
grondig door. Geef je volle aandacht aan die details, ze maken ons
tot wie we zijn. Neem dit boek dus ter harte. En draag mee zorg
voor ons merk.

Dit brandboek is ook een uitnodiging. Neem de duik, tussen de do’s
en de don'ts, tussen ons zinderend oranje en ons geruststellend
paars, tussen het toegankelijke Roboto-lettertype en het opvallen-
de Quicksand Bold. Laat je inspireren door de vele voorbeelden.

Dit brandboek heeft ook een digitale evenknie. Daar kan je alle
logo’s downloaden en ook de laatste versie van PowerPoint-
template, de foto’s en de HTML-en CSS van alle web-elementen
bijvoorbeeld.

Zet hem in je favorieten: www.cevora.be/huisstijl

Heb je een vraag? Stuur dan een mailtje naar onze marketing-
mensen: branding@cevora.be. Zij helpen je graag verder.

Dank je wel!

Stéphane Verbrugge, head of marketing, en het hele marketing-
team
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Logo

Kleurgebruik

De kleur en het lettertype
van het Cevora-logo dienen
steeds gerespecteerd te
worden.

Gebruik deze precieze
kleurcodes.

Gebruik nooit andere kleuren
dan donkerpaars voor het
logo en oranje als steunkleur.

Indien het donkerpaars niet
mogelijk is in druk, gebruik
dan het logo in 90% zwart.

(*) Het lettertype Alternate Gothic
diende als basis voor CEVORA maar
de letters werden aangepast
(afgeronde hoekjes). Deze letters
zijn enkel in vector formaat
beschikbaar.

> Apprendre et grandir ensemble

¥ Gebruik ons logo op deze

Logo, baseline & naam

manier.

Zo zien we er op ons best vit.

CELRA §>® fﬁzmﬁoagoofulc N°2 VARIANT (*)

Samen leren en groeien

CESRA SO P 2

CERRA o

lettertype baseline:
Quicksand

Pantone Pantone
PMS 274 PMS 151
CMYK CMYK
Cc100 Co
M100 M64

Y7 Y100
K38 KO
RGB RGB
R31 R255
G20 G121
B93 BO

Hex Hex
#1F145D #FF7900
Zwart-wit

90% black

RGB

R60

G60

B59

Hex

#3C3C3B
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Logo, baseline & naam

Logo

Grootte 43 mm

Zorg ervoor dat het logo en de - .
baseline altijd goed leesbaar zijn. C E\Flg R A 99
corpsgrootte : 22,4 mm

De gebruikelijke grootte van Samen leren en groeien 12pt

het logo op het briefhoofd is: >
goop > _'Apprendre et grandir ensemble ! 8,5pt
Dit is het standaardlogo. ‘ ‘
| ‘ 25 mm
De minimale grootte van ’TT ””””””””
>
het logo is: CEFURA ®§> B 11,2 mm
7‘7 Samenlerenengroeienili—’ minimum
‘ ‘ corpsgrootte : 5pt
De corpsgrootte van de baseline
mag nooit kleiner zijn dan 5 pt.
| ‘ 25 mm
[ VO T -
CEFORA ®§> ] 11,2 mm
7LApprendreelgrundirensemqbl7 —} minimum
‘ ‘ corpsgrootte: 5pt
>

_ %X = %Y
Er werd geen maximumgrootte

bepaald voor het logo. Het
dient wel altijd proportioneel 3 c EVO R A »9
vergroot te worden. j FO

Voor large format printing

gelden nog andere regels en

dient het lettergewicht nog
aangepast te worden.

Raadpleeg een specialist. >

4,8 mm

Witruimte rond logo 4 mm

minimum I }
Plaats het logo altijd op
voldoende afstand van andere

grafische elementen.

minimum I
4 mm }
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Logo, baseline & naam

Logo: varianten

Er zijn 5 verschillende versies VO
beschikbaar: C E FO R A

Samen leren en groeien

1 Logo met pijltjes Apprendre et grandir ensemble
baseline NL + FR
uitgevuld onder het logo > Standaardsituatie, algemene voorstelling: gebruik logo 1

CEXRA o

2 Logo met pijltjes Apprendre et grandir ensemble

baseline FR
gecentreerd onder het logo

v

Logo eentalig Frans - doelgroep uitsluitend FR: gebruik logo 2

CEXRA o

3 Logo met pijltjes Samen leren en groeien

baseline NL
uitgevuld onder het logo > Logo eentalig Nederlands - doelgroep uitsluitend NL: gebruik logo 3

CE#RA o>
4 Logo met pijltjes

zonder baseline > Focus enkel op de naam en op het merk: gebruik logo 4
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Logo: varianten

5 Logo zonder pijltjes
zonder baseline

Logo op

een donkere
of gekleurde
achtergrond

Standaard hebben alle logo’s
(alle versies) een witte rand,
die is natuurlijk niet zichtbaar
op een witte achtergrond,
maar hij is er wel.

De lijndikte van deze
contourlijn is op de
standaardgrootte 1,25 pt.
Het lijntje mag dus zeker niet
dikker zijn.

Wanneer een variant van het
logo met baseline op een
donkere achtergrond gebruikt
wordt, moet een aangepaste
versie met witte tekst i.p.v.
paarse tekst gebruikt worden.

Logo, baseline & naam

CEXRA

9 Bij een herhaling van het logo (in bv. een ppt/word) met

nadruk enkel op de naam Cevora

» Op de frontcover van een brochure (in combinatie

met logo met baseline versie 1 op de backcover) :

gebruik logo 5

Samen leren en groeien

Apprendre et grandir ensemble

logo met baseline op een donkere achtergrond
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Logo, baseline & naam

Logo:don’ts

o (%)
Vervorm het logo niet VO V[]
Schaal het logo altijd c E FO R A F[]
proportioneel. Maak het

niet breder of smaller. >

Niet toegestaan
kleurgebruik logo 0 0

Gebruik nooit andere kleuren N c E¥8 A C E\I!g A

voor het logo.

Baseline

Niet
In tekstvorm enkel op Q
deze manier: Samen leren en groeien. Samen leren en groeien!

I samen leren en groeien.
Gebruik bij voorkeur het = g

lettertype Quicksand. > SAMEN LEREN en groeien_

Naam

Quicksand Bold
Gebruik de naam in

een titel (zonder logo) Nederlandstalig: Cevora
in het lettertype Quicksand. ) CeFoRa of CEVORA.
> Franstalig: Cefora

Niet

(%)

Schrijf de naam altijd precies
als een zin.

In een doorlopende tekst kan Roboto Regular - Roboto Bold

het lettertype hetzelfde blijven,

met name leestekst Roboto. Nederlandstalig: Cevora

> Franstalig: Cefora
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Visual: pijltjes

¥ Onze pijltjes tonen dat onze klanten
groeien. Zo vinden we ze mooi.

Visual: pijltjes

Deze pijltjes vullen het
merkbeeld aan.

Ze illustreren de ‘groei’ in
‘Samen leren en groeien’
De twee kleuren stellen

onze twee voornaamste

Gebruik ze voor visuele
accenten, klein en groot.

Als opsommingstekens of als

grafisch element in de opmaak

doelgroepen voor: werkgevers > Het is oké om er een beeld te laten doorschijnen.
van de bladspiegel, mogen ze
zowel in het paars, oranje als

en (toekomstige) bedienden
in het wit gebruikt worden, in

van het paritair comité 200.
volvlak of in outline.

> De pijltjes mogen aflopend of volledig in beeld worden vertoond.

> Of plaats ze op een foto.
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Visual: pijltjes

Visual: pijltjes

Ze mogen per twee (in dat
geval altijd paars en oranje)
gebruikt worden.

>

> Nooit drie of meer pijltjes naast elkaar.
De enkele pijlties mogen ook
gebruikt worden om thema's te
highlighten in de aanvullende
kleuren of in wit op een > Een enkele pijl mag ook als grafisch element worden gebruikt.
donkere achtergrond.
Bien-étre

> Enkele pijl in een van de subkleuren om een thema aan te duiden.

) Bediende-opleidingen

> Enkele witte pijl om een titel in de kijker te zetten.

De vorm van de pijl kan ook
gebruikt worden om een foto
in te plaatsen.

16 Brandbook 2020



2%

Ly,
= A sy

/-p,;c-f/o/;ﬂer,o/o,
) >

E e 'cﬂcﬂ()//.sz-;
;x{S}ZJ/&’_;Ff/'/f?/?b/?._s‘

A

AR o
ARyl =7s

5 (;2;/;195‘{62’///2945‘ s
/7,7@9;9@/1//0@ e, P75

) .542-////&50@’

.s-a(///é/;

AT 7

2 Szzﬂb/}/‘
P @b,




Basiskleuren

Kleurgebruik

De Cevora-identiteit is
opgebouwd uit drie
hoofdkleuren, op een witte
achtergrond. Aangevuld met
zwart voor doorlopende tekst.

Geen gradaties

Gebruik de kleuren enkel aan
100% opaciteit. Gradaties zijn
niet toegestaan.

Kleurenpalet

d> Deze kleuren staan ons goed.

Pantone
PMS 274

CMYK
c100
M100
Y7

K38

RGB
R31
G20
B93

Hex

> #1F145D

o
P
]

Pantone Pantone

PMS 151 Cool gray 10

CMYK CMYK

Cco C40

Mé64 M30

Y100 Y20

KO K60

RGB RGB

R255 R97

G121 G99

BO B101

Hex Hex

#FF7900 #616365

niet toegestaan Q

80% 60% 50% 30%
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Extra kleuren

Deze tien subkleuren
passen bij het basispalet.

Kleurenpalet

Monza CMYK RGB Hex
Pantone C5 M100 R167 G2 #A70240
PMS 207 Y45 K22 B64
Rose CMYK RGB Hex
Pantone C1 M92 R215 G31 #D71F85
PMS 219 Y1 KO B133
London hue CMYK RGB Hex
Pantone C40 M45 R172 G152 #AC98DB
PMS 2645 YO0 KO B219
Cobalt CMYK RGB Hex
Pantone C87 M81 R67 G67 #434294
PMS 2746 YO KO B148
Cerulean CMYK RGB Hex
Pantone C68 M34 R75 G146 #4B92DB
PMS 279 YO KO B219
Bondi blue CMYK RGB Hex
Pantone C79 M20 R3 G149 #0094A8
PMS 7459 Y30 K4 B168

CMYK RGB Hex
Pantone C35 MO R161 G222 #A1DEE9
PMS 304 Y6 KO B233
Gimblet CMYK RGB Hex
Pantone C14 M5 R174 G164 #B5B875
PMS 398 Y100 K29 BO
Amber CMYK RGB Hex
Pantone co M32 R234 G171 #EAABOO
PMS 124 Y100 KO BO
Tiger CMYK RGB Hex
Pantone C4 M50 R237 G145 #ED910F
PMS 144 Y96 KO B15

> Gebruik deze subkleuren énkel:

>

>

Als de twee hoofdkleuren niet volstaan in een ontwerp,
bijvoorbeeld om een aantal categorieén elk een kleur te geven.

Als kleine accenten in een geheel dat opgebouwd is uit het
basispalet, nooit als overheersende kleur(en).

20
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Aanbeveling

Thema-kleuren

Gebruik bij voorkeur de
subkleuren volgens de
hierna vermelde thema'’s,
zoals ze ook in het
opleidingsoverzicht
worden gebruikt.

Thema-picto’s
Gebruik steeds de
bijhorende picto’s als een
bepaald thema behandeld
wordt.

Segmentatie
doelgroep

Gebruik deze presentatie
voor de respectieve
doelgroep.

Thema’s

¥ Themakleuren.. warm aanbevolen.

>

Persoonlijke Professioneel | Marketing, sales | Ondersteunende | Organisatie-
ontwikkeling functioneren | &communicatie diensten management
People Sector
management Welzijn Informatica Talen opleidingen

&HR

Futurproof

Bijvoorbeeld: thema futurproof, cusomer oriented, impact

Werkgevers
#BoostMyBiz

Werknemers
#UpSkillMe

i

Werkzoekenden )

-8

#NewTalent

Engaged

(4

\
Oy
7.

Impact

Employeurs
#BoostMyBiz

Employés
#UpSkillMe

Chercheurs
d’emploi
#NewTalent
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Lettertypes

De huisstijl omvat twee
lettertypes: Roboto

en Quicksand.

Deze twee lettertypes zijn
gratis te downloaden via
https://fonts.google.com.

Uitzondering

Als de voorgeschreven fonts
Quicksand en Roboto écht
niet beschikbaar zijn of

het technisch niet mogelijk
is om de juiste fonts te
gebruiken, worden volgende
lettertypes toegelaten:

Typografie

¥ Zo lezen we het graag.

Roboto

® Duidelijk.

> Leesbaar.

» Voor doorlopende tekst.

» Voor trefwoorden in doorlopende tekst of subtitels.

> gebruik Roboto Regular of Roboto Bold

Quicksand

> Creatief & luchtig

> Voor titels & trefwoorden
die in de kijker staan

> Zowel Quicksand Regular als Bold
mogen worden gebruikt, maar nooit:

@ cursief
€@ onderstreept

> gebruik Quicksand Regular of Quicksand Bold

Trebuchet

» Het standaardlettertype-alternatief voor Quicksand is Trebuchet.

> gebruik Trebuchet Bold voor titels

Arial

» Het standaardlettertype-alternatief voor Roboto is Arial.
» Gebruik Arial niet in titels.

> gebruik Arial uitsluitend voor leesteksten
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® #BeOne

La réunionite aigie?

Relax, ¢a se soigne!

www.cefora.be CE‘;‘SRA §>E>

Apprendre el grandir ensemble




Portretten

Zacht belicht, flatterend en
echt. Het liefst weergegeven
in een cirkel.

Foto’s

¥ Zo zien we het graag.

® Genre: natuurlijk, levensecht, echte mensen — geen tandpasta-
smile of stockfoto-stijl.

» Omgeving: natuurlijke omgeving (op het werk, in een training,
aan een pg, ...).

» Belichting: zacht, natuurlijk licht, geen opvallend studiolicht.

® Mensen: alle soorten en maten, zo divers als onze klantengroep
ook is. Zorg dat iedereen er flatterend op staat.

Y Kleurenpalet: indien mogelijk met (accenten van) ons paars
en oranje.

> Nabewerking: natuurlijk, geen opvallende Photoshop-
retouchering.
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Video

¥ Zo zien we het graag.

Video CESRA
Gebruik in elke Cevora-video

de kleuren en lettertypes van Bekijk dit filmpje aandachtig!

de huisstijl. Het Cevora-logo Je zal een opdrachtje krijgen
staat altijd rechts bovenaan voor je taaltraining Nederlands.

en elke video eindigt met
hetzelfde eindbeeld.

Logo rechts
bovenaan (bug)

+ Dit staat altijd in beeld.

+ De ‘bug’ (logo rechts
bovenaan) is geoptimaliseerd
voor HD 1080x1920 in PNG
(met transparantie): Logobug
HD1080x7920.png.
Importeer dit met
alphakanaal in
montageprogramma. >

CEXRA >

Apprendre et grandir ensemble

e CESRA 59

volgens taal, uit: Samen leren en groeien

* Eindbeeld NL+FR.mov Apprendre et grandir ensemble
* Eindbeeld FR.mov p———
+ Eindbeeld NL.mov >
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Social media

¥ Onze klanten, onze tribe.

Elementen van

een post
A Promotionele post Videocontent van 20-60 seconden met als doel om onze opleidingen
(beheerd door de social of events te promoten bij een doelpubliek van professionals of

> werkzoekenden.

media manager van
Cevora).

Frame 1 - 4 seconden

Trek de aandacht met
een catchphrase,

de opleidingsnaam
of de eventnaam.

92% des consommateurs
Frame 2 - 4 seconden ont une image positive des
Bied een inzicht over het entreprises soucieuses de
thema van de opleiding 'environnement.
of een overzicht van het @
programma van het event.

igital

Frame 3 - 3 seconden

Win de aandacht terug met
een catchy formulering.
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¥ Schrijf je nu in!

Frame 4 - 3 seconden

Geef de praktische info: de
datum en de naam van de
opleiding of het event.

Frame 5 - 3 seconden

Call to action met datum.

Frame 6 - 3 seconden

Sluit af met een belofte in
de vorm van een van de
vaste hashtags.

Wist jij dgj

kosteloos*

#BoostMuBiz

23/10/2019

2%

%%

Brandbook 2020
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Social media

| Copy I > T Urtdek hoe #duurzasmheid” jouw #bedrif voordelen oplevert. B Schiijf je nu
> Catchphrase in en lzer het ook bij jou toe te passen. [l https://inkd.in/dW_FSi5 #BoostMyBiz
> Ca” to action Vair la traduction

> Verkort URL

> Emoji's : om de aandacht te
vestigen op de post

> Hashtags:
+ Voor sleutelwoorden
+ Doelgroephashtag

> Vermeld een persoon of
partnerpagina met een @

Content

Formaat 16:9 of 1:1
Kleuren: paars en wit
Witte tekst: font Quicksand P Schrijf je nuin! ‘
Paars vlak met witte rand:

maakt het mogelijk om

contrast te geven aan de

tekst.

> Logo: dubbele pijl met

witte randen, onderaan of

rechtsbovenaan

Wist jij dat?

v VvV VvV v
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B Spontane post

(LinkedIn, Facebook
& Instagram)

Best practice:

> Als het om een portretfoto
gaat: kies een neutrale
achtergrond

> Gebruik een passende
hashtag (#UpSkillMe, ...)

> Vermeld Cevora en de
eventuele betrokken
partners met een @

> Neem je een selfie? Haal
dan je mooiste glimlach
boven @

Hashtags

Het gebruik van hashtags
stelt ons in staat om de
belofte achter de commercial
kort te formuleren en onze
interactie met doelstellingen
te meten, afhankelijk van de
doelgroepen.

Een spontane post is meestal een foto of video van de Cevora-

community (ambassadeurs, collega’s of partners), gemaakt met de
smartphone. Met zo'n post deel je een inspirerende of motiverende

gebeurtenis of een moment dat onze typische ‘lifelong learning’-

waarde uitstraalt.

Bijvoorbeeld: een foto of video van een event, beurs, opleiding, ...

Vodr la traduction

Cefora, voor de interessante #workshop
perience @ vandervalkbusinesscenter,
en nieuwe, leuke mensen leren kennen! #UpskillMe

Y VvV VvV VY

AlgemeenHR: #StayCurious
WG: #BoostMyBiz

HR: #BoostMyTeam

WN: #UpSkillMe

WZ: #NewTalent

» #NewTalentHR

> #NewTalentMarketing
> #NewTalentAdmin

» #NewTalentSales

Brandbook 2020
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Richtlijnen
sociale media

Om het zo kort en eenvoudig
mogelijk te houden, hebben
we 5 richtlijnen voor sociale
media opgesteld die onze
medewerkers moeten volgen:

Social media

& #1:D0
Duid ons bedrijf aan als je werkgever op je persoonlijke
LinkedIn-pagina:

We zijn op zoek naar trotse vertegenwoordigers van ons merk die
zich betrokken genoeg voelen om hun positie en bijdragen aan onze
organisatie te delen. We willen onze werknemers binden aan ons
merk, elke dag opnieuw.

& #2:00

Deel verhalen, nieuws en evenementen van ons bedrijf:

Content, inzichten en bedrijfsberichten zijn niet veel waard, tenzij
ze verspreid worden. Zo krijgen we meer volgers. Maar we kunnen
dit niet alleen. Daarom moedigt Cevora zijn medewerkers aan om
content te delen en op te roepen tot participatie op al zijn social
media kanalen. Delen, delen, delen...

& #3:D0
Neem tijdens normale werkuren gerust deel aan activiteiten op
sociale media waardoor je professioneel imago of het imago van

Cevora verbetert:

Cevora moedigt zijn medewerkers aan om deel te nemen aan
gesprekken op sociale media waardoor hun eigen netwerken groeien
en hun digitaal imago verbetert of aan acties die de bekendheid

van het bedrijf vergroten. Betrokkenheid op sociale media is geen
taboe op het werk. We moedigen onze medewerkers dan ook aan om
Cevora’s beste praktijken te gebruiken om online te groeien en hun
persoonlijke netwerk uit te breiden.
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€ #4:DON'T
Post of verspreid geen vertrouwelijke bedrijfsinformatie:

Zodra het op papier staat, kan niemand het laten verdwijnen. Zo simpel
is het. Sommige informatie hoort niet gedeeld te worden. Respecteer
dit. En als je niet zeker weet of iets gepost kan worden, vraag het dan
even aan onze social media manager.

€} #5:DON'T
Antwoord niet op concurrenten of personen die negatieve
recensies of opmerkingen over het bedrijf posten (daarvoor
hebben we een social media manager):

Wanneer iemand die je graag hebt aangevallen wordt, wil je
natuurlijk terugslaan. Op sociale media geldt dit ook, en de
verleiding is hier misschien zelfs nog groter. We appreciéren dat.
Maar als Cevora het slachtoffer is van ontevreden klanten of kwade
cursisten, is het belangrijk om meteen voor te stellen dit verder

te bespreken in een persoonlijk gesprek. Als je dus een negatieve
reactie over het bedrijf ziet, zeg dit dan meteen tegen de social
media manager en antwoord niet zelf. Dat appreciéren we nog meer.
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Tone of voice

¥ Cevora als een sympathieke gids.

Tone of voice

Je las het al in de introductie. ( . ) ( .
Cevora is een sympathieke gids St_;lmpothleke G'.ds
voor haar klanten. Ze empowert
haar klanten, de bedienden, /% N /%
de werkzoekenden en PC-200 Helpt op een Stelt vragen Helder (legt moeilijke
bedrijven. Ze wil dat zij kunnen kfrisse manier L zaken simpel uit)
leren. Ze toont haar klanten
de mogelijkheden om hun job /% N /£(> N )
in handen te nemen en hun Positief en Geeft advies en tips, Focus op voordelen
talenten te ontwikkelen. enthousiast moedigt aan voor klanten
= AN
Maar hoe klinkt zo'n gids? O ~ S >
Persoonlijk en Nieuwsgierig Zet klanten in actie
kwetsbaar
= AN

> Zo klinkt Cevora

Afspraken 9 Belgisch-Nederlands
Cevora volgt de stijlgids van » Jij-vorm (Nederlands) of vous-vorm (Frans)
Schrijf.be. Aandachtspunten >  Schrijf actief, vermijd passief
zijn: » Vermijd men
» Aanhalingstekens: Voor NL zijn ‘deze’ goed. In FR gebruiken we
> deze « » - tekens.
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Voorbeelden

Net als ons merk en onze
website kreeg onze tone of
voice een update. Hij is nu
fris, duidelijk en gefocust op
de voordelen voor de klant, in
plaats van op de regels.

Hier enkele voorbeelden:

Tone of voice

@sg het niet zo..) ‘

=%

Maar zo...
o

N

Ik wil een klacht
indienen. Hoe ga ik
te werk?

U dient uw klacht bij
voorkeur per e-mail

in via ombudsman(at]
cevora.be of schriftelijk
op het volgende adres

()

Beschrijf kort het
probleem. U krijgt

een ontvangstbewijs
zodra wij uw klacht
hebben ontvangen. Wij
verbinden ons ertoe uw
klacht zo snel mogelijk
te behandelen.

Faq website 2018

~
Je moet eerst een Ik raad je aan om bij
goedkeuring krijgen je HR-collega langs
van je HR, vooraleer je te gaan, en haar
toegelaten wordt tot goedkeuring te vragen.
de opleiding. Zo kan ik je inschrijving
bevestigen en kan je
maandag starten aan
de opleiding.
Sample tekst
AN )
o N O
Je vingers jeuken Je kan niet wachten
om je glinsternieuwe om je collega’s je
LinkedIn-profiel aan vernieuwde LinkedIn-
je collega’s voor te profiel te tonen.
schotelen.
Voorbeeld van eerste versie van Gepubliceerde infofiche
een infofiche
AN )
% N O ~

Ik heb een klacht.
Hoe dien ik die in?

Liep eriets mis? Ons
eerste advies: bel of
schrijf ons [link naar
contact]. Op die manier
geef je ons de kans om
je probleem snel en
informeel op te lossen.
Volstaat dat niet? Dan
raden we je aan om
een klacht in te dienen,
waarin je duidelijk je
probleem beschrijft.

Er zijn verschillende
manieren om zo'n klacht
in te dienen.

()

Zodra wij je klacht
ontvangen, sturen we
je een ontvangstbewijs.
En behandelen we ze zo
snel mogelijk.

Faq website 2019

+ Wees positief en
persoonlijk.

+ Geef tips, als een
gids.

+ Focus op de
voordelen voor de
klant, en minder op
de regels.

+ Schrijf actief.

>

Leg het helder uit.
Vermijd plastische
taal.

>

+ Kies voor ‘je,
niet voor ‘U’.

+ Kies voor frisse en
heldere spreektaal.
Vermijd te formele
taal (bij voorkeur,
wij verbinden ons
ertoe).

+ Wees nieuwsgierig,
stel vragen.

+ Maak het
persoonlijk: het
is ‘je probleem’
in plaats van ‘het
probleem.’

« Stel je kwetsbaar

op. In voorbeeld

twee gaan we
ervan uit dat jij

een probeem hebt

en dat we jouw

probleem willen
oplossen.
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