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PROTOCOL KLACHTENAFHANDELING

ALPINA hecht veel waarde aan de kwaliteit van haar dienstverlening. Om een hoog
kwaliteitsniveau te kunnen blijven garanderen is het niet alleen nodig correctieve acties naar
aanleiding van klachten van klanten te nemen, maar klachten ook te voorkomen. Daartoe pleegt
ALPINA regelmatig overleg met haar medewerkers, haar leveranciers en natuurlijk vooral met haar

klanten in de vorm van evaluatiegesprekken.

Mocht er desondanks een fout geconstateerd worden door een klant, dan kan deze een klacht op
verschillende manieren kenbaar maken aan een medewerker van ALPINA die direct
verantwoordelijk is voor het beantwoorden c.q. oplossen van de klacht.

Protocol klachtenathandeling

Klacht Voorwaarde Oplossing
bexlellel moet v oldmen aan athandeling door bloemist
Algemene leveringen o : Tl |

Niet geleverd, Reactle binnen twee weken Alsnog leveren met excuus attentie,
algemeen

Niet geleverd, niet [Reactie telefonisch of per  Niet-thuiskaartje door de brievenbus en op
thuis e-mail verzoek 1 keer opnieuw bezorgen.

Te laat geleverd  [Reactie binnen vijf dagen  |Opnieuw bezorgen + een excuus attentie
t.w.v.€ 15,-.

Te vroeg geleverd [Reactie binnen vijf dagen  |Opnieuw bezorgen op juiste datum + een
| excuus attentie t.w.v..€ 15,-.

Kwaliteit niet goed |Aantoonbare reactie binnen Bezorging van dezelfde bestelling.
vijf dagen (evt met foto)
Onvolledige Reactie binnen vijf dagen  Nalevering/vergoeding van het ontbrekende met
levering

een excuus attentie t.w.v. € 15,-.
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BlJ KONIMKLIJKE BESCHIKEING
HOFLEYERAMNCIER Op al onze leveringen zijn de algemene voorwaarden van toepassing, vastgesteld door de Vereniging Bloemist Winkeliers (VBW), gedeponeerd bij de Kamer van Koophandel te Den Haag



