
 

 

Handleiding “indienen retouraanvragen via de webshop” 

1. Wie kan er een retouraanvraag indienen? 

a. Het maakt niet uit of de originele bestelling via de webshop werd ingegeven of via een andere 

manier automatisch werd doorgestuurd naar Hygiena. 

b. Iedere Hygiena-klant kan een retouraanvraag indienen via de webshop. 

c. Retouraanvragen via de webshop worden altijd prioritair behandeld binnen de 7 werkdagen. 

 

2. Welke goederen komen in aanmerking voor een retouraanvraag? 

a. U heeft per vergissing teveel of verkeerde goederen besteld. 

b. Hygiena heeft per vergissing teveel of verkeerde goederen geleverd. 

c. De geleverde goederen voldoen niet aan bepaalde kwaliteitseisen (te korte houdbaarheid, vervallen 

producten, vreemde voorwerpen in het product, …) 

d. Producten die bij levering beschadigd lijken te zijn. 

e. U had graag BIOTOP-leeggoed teruggestuurd naar Hygiena. 

 

3. Wat is er belangrijk bij een retouraanvraag? 

a. Een retouraanvraag kan maar ingediend worden op basis van een officiële order bevestiging, die 

vindt u ook op de webshop. 

b. Neem ALTIJD foto’s!  

i. Zeker als u beschadiging vaststelt aan de pallet wanneer de goederen worden geleverd bij u!  

ii. Ook bij kwalitatieve problemen is het belangrijk om over foto’s te kunnen beschikken. 

c. Wij kunnen deze foto’s dan gebruiken om onze transporteur of leverancier te confronteren met het 

probleem. 

 

4. Wat is er belangrijk bij het klaar zetten van goederen die mogen teruggestuurd worden? 

a. ZORG DAT DE PRODUCTEN NETJES EN VEILIG VERPAKT ZITTEN IN EEN OF MEERDERE DOZEN. 

b. Kleef op elke doos de ontvangen confirmatie van de retouraanvraag (zie verder). 

c. Indien meerdere dozen: vermeldt extra op de dozen “1ste doos van de 3 dozen”, “2de doos…”,  … 

d. Zorg dat de retourgoederen klaar staan tegen uw volgende levering 

 

 

  



 

 

5. Hoe loopt de procedure?  

a. STAP 1: Indienen van een retouraanvraag door u 

i. Via uw Hygiena-webshop-gebruikersnaam kunt u een retour van goederen aanvragen. 

ii. Eenmaal de retouraanvraag door u verstuurd, wordt deze automatisch geregistreerd bij 

Hygiena, u krijgt onmiddellijk het aanvraagnummer te zien. 

 

b. STAP 2: Valideren uw retouraanvraag door Hygiena 

i. Retouraanvragen, ingediend via de webshop, worden prioritair behandeld. 

ii. U ontvangt binnen de 7 werkdagen reactie van onze kwaliteitsdienst omtrent uw 

retouraanvraag. 

iii. Deze reactie heeft 3 mogelijkheden: 

1. Uw retouraanvraag is goedgekeurd en u mag de goederen terug sturen: bij één van 

de volgende leveringen bij u zal onze transportpartner de opdracht krijgen om de 

bewuste goederen terug mee te nemen. 

2. Uw retouraanvraag is ontvankelijk verklaard maar u dient de goederen niet terug te 

sturen. U mag de producten houden of “vernietigen”. 

3. Uw klacht is niet ontvankelijk verklaard. 

 

c. STAP 3: Bevestiging van een geconfirmeerde retouraanvraag door Hygiena 

i. U ontvangt per mail een confirmatie dat uw retouraanvraag goed is ontvangen. 

ii. DEZE CONFIRMATIE DIENT U AF TE DRUKKEN EN BIJ DE GOEDEREN TE VOEGEN. 

iii. Zonder deze confirmatie kan onze transportpartner of uw commerciële medewerker de 

betrokken goederen NIET meenemen. 

 

d. STAP 4: Ophalen van een retour door de transportpartner van Hygiena 

i. Onze transportpartner krijgt de opdracht om retour goederen mee te nemen bij één van de 

volgende leveringen. 

ii. U krijgt een confirmatie per mail wanneer de goederen zullen meegenomen worden. 

iii. Kleef de confirmatie op de doos, zonder deze confirmatie kan de transportpartner de 

goederen NIET terug meenemen en kan uw retour niet behandeld worden door de 

kwaliteitsdienst van Hygiena. 

 

e. STAP 5: Eventuele commerciële compensatie van Hygiena 

i. Afhankelijk van het resultaat van uw retouraanvraag ontvangt u: 

1. Een creditnota 

2. Een vermindering van de waarde op uw volgende factuur 

3. Een vervanging van de betrokken producten bij een volgende levering 



 

 

6. Hoe dien ik een retouraanvraag in? 

a. Log in met uw gebruikersnaam in de Hygiena webshop 

 
 

b. Geef uw gebruikersnaam en paswoord in en klik op “inloggen” 

 
 

c. Selecteer het menu “MIJN ACCOUNT” 

 
 

d. Selecteer de optie “Aanmaken retouraanvragen” 

 

  



 

 

 

e. U krijgt het overzicht te zien van al uw orderbevestigingen 

f. Zoek de betreffende orderbevestiging waarvoor u een retour wil aanvragen 

g. Klik op “Detail / Aanvraag retour” van de bewuste orderbevestiging 

 
 

h. U krijgt het detail van de geselecteerde orderbevestiging te zien 

i. Zoek het bewuste artikel waarvoor u een retour wil aanvragen 

j. Klik op “Vraag retouraanvraag” voor het artikel waarvoor u een retour wil aanvragen 

 

  



 

 

 

k. U kunt nu het detail van uw retouraanvraag ingeven 

i. Selecteer een reden 

ii. Selecteer de eenheid van de goederen die u wilt retourneren 

iii. Geef de vervaldatum in  

iv. Geef het aantal dat u wil retourneren 

v. Geef eventueel nog extra informatie in over het probleem 

vi. Voeg foto’s (max 3) 

 
vii. Het is mogelijk om voor 1 levering een retouraanvraag in te dienen voor verschillende 

producten, eventueel met verschillende redens. 

viii. OPGEPAST: een retouraanvraag wordt pas opgeslagen als u de retouraanvraag affectief 

hebt verstuurd 

 

l. Wanneer u klaar bent met het ingeven van retouraanvraag, scroll helemaal naar onder en klik op 

“VRAAG RETOURAAN”. 

 
 

m. U krijgt, na het versturen van de retouraanvraag, een confirmatie scherm waar het retouraanvraag 

nummer op vermeld staat 

 

  



 

 

 

n. U kunt uw overzicht van retouraanvragen consulteren via de optie “Historiek retouraanvragen” 

i. Daar kunt u ook de status van uw retouraanvraag opvolgen 

 
 

 

 

 


