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Wichtiger Hinweis: Bei regulierten Lieferanten muss der Lieferant die von der Aufsichtsbehorde in seinem Land vorgeschriebenen spezifischen Anforderungen einhalten, darunter die
Definition einer Beschwerde, die mit der Kontaktierung eines Unternehmens verbundenen Kosten, Zeitrdaume fiir Antworten, Inhalt von Antworten und Rechte zum Verweis an
Organisationen fiir die alternative Streitbeilegung (ADR).

Uber die Bedeutung

Bezeichnung der Geltungsbereich der Kontrolle Beschreibung der Kontrolle

Kontroll
ontrolle Lieferanten, die

Beschwerden

Lieferanten, die Lieferanten mit End-to-

Beschwerden End- Der Lieferant muss die

1. Bearbeitung von
Beschwerden:
Informationen darUber,
wie Beschwerde
erhoben wird

unter der Marke Beschwerdemanagement entgegennehmen folgenden dem zutreffenden

Barclays
bearbeiten

und sie an
Barclays zur
Bearbeitung
weiterleiten

unter eigenem
Markennamen

Geltungsbereich
entsprechenden
Anforderungen einhalten.

Den Kunden werden klare,
widerspruchsfreie, ohne Weiteres
erhaltliche Informationen darliber gegeben,
wie sie Beschwerde erheben kdnnen.

Lieferanten mussen die Verfligbarkeit des
Beschwerdeprozesses sicherstellen, damit
bei den Kunden Klarheit besteht, wenn sie
ihre Unzufriedenheit mit Elementen ihrer
Geschéftsbeziehung zu uns / dem
Lieferanten zum Ausdruck bringen wollen.

Besonders schutzbedirftige Kunden sowie
Kunden, die barrierefreie Formate benétigen,
missen entsprechend beriicksichtigt
werden.

2. Bearbeitung von
Beschwerden:
Verfligbarkeit des
Beschwerdeprozesses

v

v

Das Verfahren zur Erhebung einer
Beschwerde ist zuganglich, transparent und
unkompliziert.

Beschwerden muissen ohne Weiteres
akzeptiert werden, auch wenn der Kunde
nicht den Wortlaut ,,Ich will mich

Lieferanten dirfen Beschwerden weder
verhindern noch Hemmnisse aufbauen, die
Kunden davon abhalten, Beschwerde zu
erheben. Ein komplexer Prozess kann
Kunden davon abhalten, Beschwerde zu
erheben.
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beschweren® verwendet; wir sollten
beriicksichtigen, mit welchem Wortlaut,
welchen Formulierungen und welchem Ton
sie vorgebracht werden.

Kunden sollten moglichst in der Lage sein,
eine Beschwerde (iber jeden Kanal zu
erheben, Uber den ein Geschaft betrieben
wird.

Beesonders schutzbeiirftige Kunden sowie
Kunden, die a barrierefreie Formate
benotigen, missen entsprechend
beriicksichtigt werden.

3. Bearbeitung von
Beschwerden: Kosten
der Erhebung von
Beschwerden

Fir die Erhebung einer Beschwerde werden
den Kunden keine Kosten berechnet.

Lieferanten durrfen den Kunden keine Kosten
fiir die Erhebung einer Beschwerde
berechnen; verboten ist unter anderem die
Weiterleitung von Beschwerdefiihrern an
Telefonnummern mit erhdhten Entgelten
oder andere Telefonnummern, die der
Erzielung von Umsétzen dienen. Durch die
Berechnung von Kosten fiir die Erhebung
einer Beschwerde kdnnten Kunden davon
abgehalten werden, Probleme zur Sprache
zu bringen, die angegangen werden missen.

4. Bearbeitung von
Beschwerden:
Feedback-
Mechanismen

Mechanismen fuir Kunden-Feedback geben
klare Informationen zum angemessenen
Prozess fiir die Erhebung einer Beschwerde.

Nicht tberwachte Postfacher sollten Gber
eine Autoreply-Funktion zur Mitteilung tber
den richtigen Prozess fir die Erhebung einer
Beschwerde verfligen.

Lieferanten missen sicherstellen, dass die
Kunden dartiber informiert werden, wie und
Uber welche Kanale (z. B. E-Mail, Telefon,
Post, Website usw.) sie Beschwerden
erheben konnen. Dadurch wird
sichergestellt, dass sich die Kunden fiir den
am besten geeigneten und zweckmafigsten
Beschwerdekanal entscheiden kénnen.

Die Kunden sollten nicht im Unklaren
dartiber gelassen werden, ob ihre
Beschwerde eingegangen ist.

5. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestdtigung des
Empfangs von
Beschwerden

v

v

Der Empfang von Beschwerden wird sofort
bestatigt.

Nach Ansicht von Barclays gilt als
Orientierung hierfir ein Zeitraum von 5
Tagen.

Lieferanten mussen sicherstellen, dass sich
die Kunden im Klaren dartber sind, dass ihre
Beschwerde eingegangen ist und derzeit
oder kiinftig gepruft wird.

Bei einigen Landern gilt ein informeller
Klarungszeitraum und die
Empfangsbestatigung wird am Ende dieses
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Zeitraums gesendet, wenn die Beschwerde
nicht geklart wurde.

6.

Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestimmungen fur die
Erfassung

Beschwerden werden so erfasst, wie es der
Art, dem Umfang und der Komplexitat des
Geschéfts und dem Beschwerdefthrertyp
angemessen ist.

Folgendes ist zu beachten: Beziiglich der
Aufbewahrung von Daten sollten die
Bestimmungen des BEAM-Dokuments
zum Datenschutz sowie die Bestimmungen
der lokalen Datenschutzbehérde
bertiicksichtigt werden.

Lieferanten missen Angaben zu sémtlichen
eingegangenen Beschwerden protokollieren
und erfassen und die Beschwerdeunterlagen
gemafs den Richtlinien fiir die
Datenaufbewahrung (mindestens) so lange
fiihren, wie dies vorgeschrieben ist, damit
sie problemlos abgerufen werden kénnen,
wenn der Kunde, der Priifer, die
Aufsichtsbehorde oder ein Anbieter von
Diensten fiir die alternative Streitbeilegung
(ADR) Angaben zu dem Problem benétigt.

7. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestimmungen fur
Untersuchungen

Beschwerden werden angemessen und
grindlich untersucht, dokumentiert und
zeitnah so gekldrt, wie es der Art, dem
Umfang und der Komplexitdt des Geschafts
und dem Beschwerdefiihrertyp angemessen
ist.

Lieferanten mussen sicherstellen, dass
Beschwerden zeitnah untersucht werden
und dass dabei griindlich und angemessen
auf die Unzufriedenheit des Kunden
eingegangen wird, und sie missen fir eine
angemessene Kldrung sorgen, so dass der
Kunde den Ausgang der Beschwerde und
die Begriindung dafiir versteht. Uber die
Klarung von Beschwerden sollten die
Kunden mit dem richtigen
Kundenanschreiben informiert werden.

8. Bearbeitung von
Beschwerden:
Kompetenz des
Beschwerdebearbeiters

v

Untersuchungen von Beschwerden werden
von Personen durchgefihrt, die:

« Entscheidungsbefugnisse hinsichtlich der
effektiven Anerkennung und Untersuchung
von

Beschwerden haben, und

« die relevanten Fahigkeiten und Kenntnisse
sowie Expertise in dem relevanten
Geschéaftsaspekt haben, auf den sich die
Beschwerde bezieht.

Lieferanten mussen sicherstellen, dass
Beschwerden von geschulten und
kompetenten Personen untersucht werden,
die Uber die relevanten Fahigkeiten und die
relevante Erfahrung verfiigen, um eine
grindliche Untersuchung durchzufiihren
und dem Kunden eine angemessene
Antwort zu geben, auch wenn es um
komplexe Probleme geht. Dadurch wird
sichergestellt, dass die Kunden
Wertschatzung erfahren und wissen, dass
wir sorgfiltige Uberlegungen zu ihren
Problemen angestellt haben.
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Lieferanten sollten sicherstellen, dass ihren
Mitarbeitern jahrliche oder fortlaufende
Schulungen angeboten werden.

9. Bearbeitung von
Beschwerden:
Vermeidung von
Interessenkonflikten

Besteht zwischen der Person, die die
Untersuchung der Beschwerde durchfihrt,
und dem Beschwerdegegenstand ein
Interessenkonflikt, so wird die Beschwerde
an eine leitende Fuihrungskraft des
Unternehmens weitergereicht und diese ist
fur die Bestimmung des angemessenen
Vorgehens verantwortlich. Mdglicherweise
wird ganz einfach ein anderer Mitarbeiter
oder ein anderes Team mit der Bearbeitung
der Beschwerde betraut.

Lieferanten missen angemessen mit
Interessenkonflikten umgehen (z. B. den
Berater/Verkaufer, der zu dem Produkt
beraten beziehungsweise das Produkt
verkauft hat, nicht auch die Beschwerde
untersuchen und/oder tber den Ausgang
der Beschwerde entscheiden lassen).
Dadurch soll erreicht werden, dass die
Untersuchung als unvoreingenommen
betrachtet wird und weder fur den
Lieferanten noch fur Barclays ein
Verhaltensrisiko darstellt.

10. Bearbeitung von
Beschwerden: Die
Kunden auf dem
Laufenden halten

Die Kunden werden tiber den Stand der
Untersuchung von Beschwerden auf dem
Laufenden gehalten.

Lieferanten stellen sicher, dass die Kunden
zeitnahe und angemessene Mitteilungen
Uber den Stand der Klarung ihrer
Beschwerde erhalten.

11. Bearbeitung von
Beschwerden:
Mitteilung tber den
Ausgang der
Beschwerde

Den Kunden wird eine zeitnahe, klare,
angemessene, unvoreingenommene und
belastbare Antwort auf Beschwerden
gegeben, in der auf alle wesentlichen vom
Beschwerdeflihrer aufgeworfenen Elemente
eingegangen wird.

Lieferanten stellen sicher, dass den Kunden
eine Antwort gegeben wird, in der die
Kunden dartiber informiert werden, ob ihrer
Beschwerde stattgegeben wird oder ob sie
abgelehnt wird, sowie Uber die Griinde fur
diese Entscheidung; wobei immer auf die
Hauptanliegen der Beschwerde eingegangen
wird. Dadurch wird sichergestellt, dass beim
Kunden Klarheit tiber die von uns
durchgefiihrten Untersuchungsmafnahmen
und die Griinde fiir die getroffene
Entscheidung herrscht.

12. Bearbeitung von
Beschwerden:
Angemessene
Entschadigung

v

X

Nach Abschluss der Untersuchung einer
Beschwerde werden den Kunden
angemessene Abhilfemaftnahmen
und/oder angemessene Entschadigungen
angeboten.

Lieferanten stellen sicher, dass die Kunden
zuriick in die Lage versetzt werden, in der sie
gewesen waren, wenn das beanstandete
Problem nicht aufgetreten ware, und es
werden angemessene
Entschadigungsangebote fiir angefallene
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Kosten und etwaige erlittene Belastungen
oder Unannehmlichkeiten gemacht.

13. Bearbeitung von
Beschwerden:
Konsequenter Ansatz
fur Entschadigungen

Samtliche Entscheidungen im
Zusammenhang mit Entschadigungen
basieren auf konsequenten Prinzipien, die in
einem auf den spezifischen Sachverhalt und
die spezifischen Umstande entsprechend
der Art, dem Umfang und der Komplexitat
des Geschafts angewendeten
Geschaftsstandard oder Geschéftsverfahren
zum Ausdruck gebracht sind.

Lieferanten stellen sicher, dass die
Entscheidungen und der Ausgang von
Kundenbeschwerden konsequent sind (was
beispielsweise dadurch erreicht werden
konnte, dass ein Prozess fur die
Qualitédtssicherung (QS) vorhanden ist).
Dadurch lasst sich ein angemessener
Ausgang fiir den Kunden besser erreichen
und es hilft beim Coaching und bei der
Schulung des mit der Bearbeitung von
Beschwerden befassten Personals.

14. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bereitstellung von
Prozessen flir das
Weiterreichen
(Eskalation) von
Beschwerden

Wenn der Ausgang einer Untersuchung zu
Beschwerden fiir den Kunden nicht
zufriedenstellend ist, werden klare
Informationen zu etwaigen relevanten
internen und externen Eskalationsprozessen
gegeben.

Lieferanten stellen sicher, dass den Kunden
Angaben zu etwaigen Eskalationsprozessen
gemacht werden (z. B. freie und
unabhangige Prifgremien fur
Beschwerden).

15. Bearbeitung von
Beschwerden: Analyse
der Grundursachen

In regelmafigen Abstédnden wird eine
Uberpriifung von Management-
Informationen durchgefiihrt, einschlieflich
der angemessenen Eskalation von
identifizierten Problemen im
Zusammenhang mit Beschwerden und
Untersuchungen von Beschwerden; sie
dient Folgendem:

* Identifizierung von aufkommenden
Risiken,

« Durchfuihrung einer Analyse der
Grundursachen, und

* Identifizierung und Klarung von
wiederkehrenden oder systemischen
Problemen

Lieferanten verfolgen Management-
Informationen, um sicherzustellen, dass die
Grundursachen von Beschwerden tber
wiederkehrende Probleme angegangen
werden und die regulatorische
Berichterstattung durchgefiihrt wird.
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16. Bearbeitung von
Beschwerden:
Lieferantenvertrage

Verantwortung von Barclays

Barclays fuihrt jahrlich Priifungen durch, um
sicherzustellen, dass die Bestimmungen fur
externe Lieferanten von Barclays zu
Beschwerden in die Lieferantenvertrége
aufgenommen werden und den
Anforderungen entsprechen.

Damit soll sichergestellt werden, dass
unsere Vertrdge die gegebenenfalls fir
Beschwerden erforderlichen spezifischen
Anforderungen enthalten.
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