HGS

Klachtenprocedure

Bij HGS Administratie & Financieel Advies streven wij elke dag naar de hoogste kwaliteit
van dienstverlening. Of het nu gaat om uw verzekeringen, hypotheek, bankzaken bij ASN
Bank of uw complete administratie en belastingaangiften; uw tevredenheid staat bij ons
voorop. Toch kan het voorkomen dat u niet volledig tevreden bent over onze service,
een advies of onze administratieve afhandeling. In dat geval horen wij dat graag zo snel
mogelijk, zodat wij samen met u naar een passende oplossing kunnen zoeken. Deze
klachtenprocedure legt uit hoe u een klacht kunt indienen en wat u van ons kunt
verwachten.

Stap 1: Meld uw klacht eerst intern bij HGS

Veel misverstanden kunnen in een persoonlijk gesprek snel worden opgelost. Wij
nodigen u daarom uit om uw ontevredenheid eerst kenbaar te maken aan uw vaste
contactpersoon binnen ons kantoor. Leidt dit niet tot de gewenste oplossing? Dan kunt u
uw klacht formeel indienen bij de directie van HGS. Dit kan op de volgende manieren:

Per e-mail: info@hgsadvies.nl (o.v.v. 'Formele klacht')
HGS Administratie & Financieel Advies
T.a.v. de Directie

Per post Apeldoornseweg 30, 8075 AA Elspeet of Laan 26, 8071 JA
Nunspeet
Betreft uw klacht specifiek betalen of sparen via ASN Bank? Dan
Voor ASN . . .
Bankzaken: kunt u de klacht via ons indienen, of rechtstreeks richten aan de

klachtenservice van ASN Bank.

Stap 2: Onze interne procedure en termijnen

Zodra u een formele klacht bij ons indient, treden de volgende wettelijke en interne
termijnen in werking:

¢ Ontvangstbevestiging: Wij bevestigen de ontvangst van uw klacht schriftelijk of per
e-mail binnen 5 werkdagen.

e Onderzoek: De directie neemt uw klacht in behandeling, hoort de betrokken
medewerker(s) en onderzoekt het dossier objectief.

e Inhoudelijke reactie: U ontvangt uiterlijk binnen 4 weken na de ontvangstbevestiging
een gemotiveerde inhoudelijke reactie en/of een voorstel voor een oplossing.
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e Verlenging: Mocht het onderzoek door complexiteit langer duren, dan informeren wij
u hier tijdig en schriftelijk over, inclusief de reden en de verwachte termijn.

Stap 3: Niet opgelost? Externe geschillenbeslechting

Komen wij er samen onverhoopt niet uit, of bent u het niet eens met onze definitieve
reactie? Dan hangt het van het type dienstverlening af waar u terecht kunt met uw
geschil. De wet maakt hierin strikt onderscheid:

A. Financiéle diensten (Hypotheken, Verzekeringen en Bankzaken)

Voor al onze financiéle adviezen en bemiddelingen onder de Wet op het financieel
toezicht (Wft) zijn wij aangesloten bij het Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening
(Kifid). U kunt uw klacht binnen 3 maanden na onze definitieve reactie voorleggen aan
het Kifid. Ons Kifid-aansluithummer is 300.009389. Het oordeel van de
Geschillencommissie Kifid is voor ons bindend. Ons kantoor staat geregistreerd onder
het AFM-vergunningsnummer 12013682.

Contactgegevens Kifid:

Stichting Kifid

Postbus 93257, 2509 AG Den Haag
Website: www.kifid.nl

B. Administratieve diensten en Belastingaangiften

Klachten over de administratieve dienstverlening, loonadministratie of belastingaangiften
vallen buiten de reikwijdte van het Kifid. Mochten wij hier samen geen oplossing voor
vinden, dan staat het u vrij om het geschil voor te leggen aan de bevoegde civiele
rechter in ons arrondissement, conform onze algemene voorwaarden.
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