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重要说明：对于受监管的供应商（即获监管机构许可或授权开展该监管机构监管的活动的供应商），供应商必须遵守监管机构在其当地管辖范围内制定的任何具体要求，包括（但不限于）

投诉的定义、与供应商联系的相关成本、回复时间、回复内容和转介到非诉讼解决 (ADR) 组织的权利。除非当地法律或监管要求另有规定，否则巴克莱将“投诉”定义为巴克莱客户（下称

“客户”）对向其提供的任何活动、产品或服务表达不满（无论理由是否正当），并且这些活动、产品或服务对投诉客户产生或可能产生重大影响。 

控制标题 控制范围 控制描述 

 

供应商必须遵守与适用范围对应的

以下要求。 

为什么这很重要？  

处理巴克莱品牌投

诉的供应商 

管理自己品牌下的

端到端投诉的供应

商 

接收投诉并转交给

巴克莱处理的供应

商 

1.投诉处理：有关

如何提出投诉的信

息 

   

向客户提供有关如何提出投诉的信息，信息要清

晰、一致且随时可用。必须考虑到显示出脆弱迹

象（例如，客户的健康状况可能会影响到他们理

解产品或服务的能力）或财务困难的客户，并且

要考虑到供应商将如何识别和管理这些客户投诉

以及如何向巴克莱报告。  

 

 

投诉处理信息必须对所有人开放，包括符合任何

适用法律（包括 2010 年《英国平等法》）的残

疾人，并因此满足先进的国际可访问性标准

（“数字可访问性标准”），如网站内容可访问

性指南 (WCAG) v2.1 AA 级别的可访问性要求。 

 

指南： 

脆弱客户是指由于个人情况而特别容易受到伤害
的人。所有客户都可能长期或临时面临着变得脆
弱的风险，并且这种风险因具有脆弱的特征而增
加。脆弱的特征或情况有四个关键驱动因素（示
例并非详尽无遗）： 

(i) 健康 - 影响日常工作能力的身体或精神健
康状况、疾病或残疾。 

(ii) 生活事件 - 丧亲、照顾责任（可能包括经
营授权书）、失业、关系破裂等生活事

供应商必须确保每个人都可以使用投诉流程，以

便客户希望对其与巴克莱和/或供应商关系的任

何方面表达不满时，知道如何使用投诉流程。  

 

 

供应商不得阻止客户投诉，也不得设置阻碍妨碍

客户投诉。复杂的流程可能会阻止客户提出投

诉。  

 

✓ 

 

✓ 

 

✓ 

http://www.w3.org/TR/WCAG21/
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件，或者影响人们金融服务体验的其他情
况，例如失去照料、移民或寻求庇护、人
口贩卖或现代奴役、被定罪； 

(iii) 复原力 - 承受金融或情绪冲击的能力较
低；或存在财务困难；以及  

(iv) 能力 - 对金融事务了解不足或对管理资金
（金融能力）信心不足。在其他相关领域
能力低下（如识字、算术或数字技能），
或者缺乏当地语言技能。  

 

这些情况或特征可能复杂且重叠，也许会包括
个人情况可能直接影响其业务安排（例如使用
个人财产作为商业贷款的抵押品）的商业客户  

2.投诉处理：提出

投诉的费用 

   客户提出投诉不会被收取费用。 

  

供应商不得就客户投诉而收取费用；这包括将客

户转接到收费电话号码或其他产生费用的电话线

路。对投诉提出收费可能会阻止客户提出需要解

决的问题，或为巴克莱和供应商带来声誉风险。 

3.投诉处理：反馈

机制    
客户反馈机制清楚地陈述了提出投诉的适当流

程，包括提出投诉的不同途径（例如电话、面对

面、电邮、邮寄等） 

 

不受监控的邮箱应有自动回复功能，以告知提出

投诉的正确流程。 

供应商必须确保客户知道，他们如何才能通过企

业运营的任何渠道提出投诉。这确保客户可以选

择最合适、最方便的渠道。  

  

4 投诉处理：定期

审查 

  
 

应每年或在需要时审查投诉处理流程，以符合新

的监管要求。审查应确保流程与监管要求和客户

群保持一致，并解决客户提出的重大问题或疑

虑。 

 

（供参考：“客户群是一组与巴克莱建立了合同

关系，由巴克莱直接或通过第三方向其提供产品

和/或服务的个人或实体”）  

供应商必须确保每年审查向客户提供的投诉流

程，以确保与监管要求和客户类型保持一致。这

包括对法规变更和重大问题的不定期审查。 

 

5.投诉处理：确认

投诉    
及时确认所有投诉（收到投诉后 5 天内） 

 

即使客户没有使用“我想投诉”等字眼，也必须

确认投诉；供应商应斟酌所使用的语言、词语和

语气。此外，投诉可能来自第三方（例如看护人

员），必须按照正常的操作程序予以接受。   

供应商要确保客户知道他们的投诉已被收到，且

正在/将会被审查。  
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6. 投诉处理：记录

要求    

供应商对投诉进行记录（在收到投诉后 24 小时

内），记录的方式必须与业务的性质、规模和复

杂性以及客户类型相符，并符合任何适用的法规

或法律（如适用） 

 

对于数据保留，应考虑《数据隐私供应商控制义

务》中的任何要求和当地的隐私监管要求。 

供应商必须详细记录收到的所有投诉，并按照数

据保留政策（最低限度）和任何适用法律的要求

保存投诉记录   

7.投诉处理：调查

要求    

 

公平且彻底地调查和记录投诉（包括调查期间所

采取的步骤），并采取与业务的性质、规模和复

杂性以及投诉类型相符的方式及时解决投诉。这

包括进行适当的询问和收集足够的信息，对客户

投诉的有效性做出判断，并采取必要的行动予以

解决。 

  

供应商必须确保对投诉进行及时、彻底且公平的

调查，平息客户的不满，并提供适当的解决方

案，使客户了解投诉的处理结果及其理由。应将

投诉解决方案传达给客户。  

8.投诉处理：投诉

处理者的能力   

 

投诉调查由以下人员进行： 

• 经过培训且获得授权，能够有效地识别和调查

投诉；和 

• 具备投诉所涉及的业务相关方面的技能、知识

和专业知识。 

  

供应商必须确保投诉调查由经过培训且合资格的

人士进行，他们具有相关的技能和经验，能够完

成彻底的调查，并能向客户提供适当的回复，包

括针对复杂的问题。这将确保客户感到受重视，

并知道他们的问题已被认真考虑。 

 

供应商应确保每年或持续向其员工提供培训。 

9.投诉处理：避免

利益冲突 

  

 

如果开展投诉调查的个人与提出投诉的客户之间

存在利益冲突，则上报给供应商的业务高级经

理，由经理负责确定适当的行动方案。或者，也

可以要求其他同事或团队处理投诉。  

 

为免生疑问，“利益冲突”是指供应商（或其员

工、承包商或分包商）具有可能会对投诉调查流

程或决策产生不利影响的利益（财务或非财务利

益）。  

供应商必须妥善处理任何利益冲突（例如，不得

让提供产品或服务的顾问/销售人员调查投诉和/

或决定投诉的结果）。如此，调查才会被认为是

公正的，不会给供应商或巴克莱带来行为风险或

声誉风险。  

10.投诉处理：保持

客户知情 

   及时通知客户有关投诉调查的进展。  供应商要确保客户及时收到有关投诉解决进展的

适当信息。  

11.投诉处理：沟通

投诉结果 
  

 
为客户提供及时、清晰、公平、公正且有力的投

诉回复，解决客户提出的所有重要问题。  

 

 

供应商要确保向客户提供回复，告知其投诉被支

持/拒绝，以及做出该决定的原因；务必解决投

诉的主要问题。这将确保客户清楚所采取的调查

步骤以及做出该决定的理由。 
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12.投诉处理：提供

适当的补偿   
 

完成客户投诉调查后，会将客户重置于问题未发

生时本应处于的位置，并由供应商向客户提供适

当的补救措施。 

 

 

供应商要确保客户恢复到他们所投诉的问题没有

发生时的状态，并（根据供应商的授权）就所产

生的退款、支付利息和成本以及任何困扰或不便

提供适当的补偿。如果巴克莱没有发生错误，供

应商也可以考虑支付善意补偿，以维持客户的信

心或产生善意。 

13.投诉处理：提供

上报流程 

  
 

如果客户对投诉调查的结果不满意，供应商应提

供有关任何内部和外部上报流程的明确信息。 

 

 

供应商要确保向客户提供任何上报流程的详细信

息（例如，免费且独立的投诉审查机构）。 

14.投诉处理：根本

原因分析 

  

 

 对反复出现的问题和系统性问题进行定期审

查，以便：  

•识别新兴风险和/或主题风险。  

•分析个人投诉的根本原因并确定任何常见主

题。  

•考虑这些根本原因是否也会影响其他流程、产

品或服务，包括那些未被直接投诉的流程、产品

或服务。  

•酌情纠正投诉的根本原因。  

供应商应制定适当的流程和控制措施，确保投诉

处理可以识别并解决反复出现的问题和系统性问

题的根本原因。 

15.投诉处理：质量

保证    

供应商采用基于风险的方法，对投诉处理和补偿

付款提供质量保证，并至少在服务管理审查期间

与巴克莱共享证据。  

 

（供参考：“补偿付款”是指供应商为补偿客户

遭受的任何损害或损失而提供的一笔款项）。 

为了确保巴克莱客户获得一致的高质量投诉处理

体验。 

16 投诉处理：治理

监督 

   在供应商的业务高级管理层的监督下，供应商适

当地记录投诉处理方法。投诉处理方法应该得到

供应商的业务高级管理层（或代表）的批准  

为了确保供应商的投诉处理流程和文件有适当的

高级管理层监督，并酌情纳入法规变更 
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