
Definities chat 

Aanvang 
Je groet de klant en stelt jezelf voor en bedankt voor de vraag. Als je een chat 
overneemt stel je je voor en geeft aan dat je de chat overneemt van je collega. 

Analyse Je vraagt door tot de vraag helder is.  

Aanbod 

Je antwoord bevat alle benodigde informatie om herhaalverkeer te 
voorkomen. Je gebruikt indien nodig de relevante informatie uit de kennisbank 
en zorgt dat het aansluit bij de situatie van de klant. Je legt uit hoe de klant zelf 
zijn/haar zaken regelt. 

Afsluiting 
Je checkt bij de klant of het antwoord voldoende is en of er nog andere vragen 
zijn. Je sluit af met een passende groet. 

Wie is mijn klant 
Je bent vriendelijk, professioneel en toont medeleven en begrip. Je toon en taal 
past bij die van de klant.  

Bewustwording 
driehoek 

Je durft te staan voor Triodos, jezelf en de missie. In je reactie hou je de balans 
in de driehoek Triodos-Medewerker-Klant.  

Procedure 

Je weet welke vragen je wel of niet mag beantwoorden. Je weet welke 
informatie je mag delen met de klant. Je verwijst de klant indien nodig door 
naar een andere collega/afdeling/ander medium om contact op te nemen en 
legt uit waarom.    

Schrijfvaardigheid Je schrijft foutloos algemeen beschaafd Nederlands. 

Schrijfstijl 
Je voert een dialoog met de klant. Je chat zonder spreektaal, twijfelwoorden, 
lange zinnen en vakjargon en opsomming van vragen. 

 


