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1. Bearbeitung von Den Kunden werden klare, | Lieferanten mussen die Verfligbarkeit des
Beschwerden: widerspruchsfreie, ohne Weiteres erhdltliche | Beschwerdeprozesses und den Zugriff
Informationen dartiber, Informationen dariiber gegeben, wie sie | darauf fur alle sicherstellen, damit bei den
wie Beschwerde Beschwerde erheben kdnnen. Auf Kunden, | Kunden Klarheit Uber den
erhoben wird die Anzeichen von Schutzbedurftigkeit (z. B. | Beschwerdeprozess besteht, wenn sie ihre

gesundheitliche Probleme, die Auswirkungen | Unzufriedenheit mit Elementen ihrer
auf ihre Fahigkeit haben konnen, das Produkt | Ceschéftsbeziehung zu Barclays und/oder
oder den Service zu verstehen) oder | dem Lieferanten zum Ausdruck bringen

finanzielle Schwierigkeiten aufweisen, muss | wollen.
/ / / Ricksicht genommen werden. Es muss
festgelegt werden, wie solche

Kundenbeschwerden erkannt, von den | Lieferanten dirfen Beschwerden weder
Lieferanten verwaltet und an Barclays | verhindern noch Hemmnisse aufbauen, die
gemeldet werden. Kunden davon abhalten, Beschwerde zu
erheben. Ein komplexer Prozess kann
Kunden davon abhalten, Beschwerde zu
Die Informationen miussen in | erheben.

Ubereinstimmung mit den geltenden
Cesetzen (einschlieftlich des britischen
Cleichstellungsgesetzes von 2010) auch fir
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alle  Menschen mit Behinderungen
zuganglich sein und daher den jeweils
aktuellen international anerkannten
Standards fuir Barrierefreiheit (,,Standards fur
digitale Barrierefreiheit”), wie z.B. den
Anforderungen an die Barrierefreiheit, die in
den Richtlinien flr barrierefreie Webinhalte
(Web Content Accessibility Guidelines,
WCAG) v2.1 AA Level festgelegt sind.

Anleitung:

Ein schutzbedirftiger Kunde ist eine Person,
die aufgrund ihrer persénlichen Umstdnde
besonders gefdhrdet ist, Schdden zu
erleiden. Alle Kunden sind dem Risiko
ausgesetzt, dauerhaft oder voriibergehend
schutzbed(irftig zu sein, und dieses Risiko
wird durch das Vorhandensein von
Eigenschaften der Schutzbedtirftigkeit
erhéht. Eigenschaften oder Umsténde einer
Schutzbediirftigkeit sind durch vier
Hauptfaktoren gekennzeichnet (Beispiele
sind nicht vollstdndig):

(i) Gesundheit — kérperliche oder
geistige Erkrankungen, Krankheiten
oder Behinderungen, die die
Féhigkeit beeintréchtigen, tdgliche
Aufgaben auszufiihren.

(ii) Lebensereignisse — Lebensereignisse
wie Trauerfdlle, Betreuungspflichten
(kann Ausfiihrung einer Vollmacht
beinhalten), Arbeitsverlust, Scheitern
einer Beziehung oder andere
Umstdinde, die sich auf die Erfahrung
von Menschen mit
Finanzdienstleistungen auswirken,

z. B. Verlassen eines Heims,
Migration oder Beantragen von Asyl,
Menschenhandel oder moderne
Sklaverei, Verurteilungen.

(iii) Belastbarkeit — geringe Féhigkeit,
finanzielle oder emotionale Schocks
oder finanzielle Hérten auszuhalten.
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(iv) Fahigkeiten — geringe Kenntnisse in
finanziellen Angelegenheiten oder
geringes Vertrauen in den Umgang
mit Geld (finanzielle Fédhigkeiten).
Geringe Fdhigkeiten in anderen
relevanten Bereichen wie Lesen,
Schreiben, Rechnen oder digitale
Kompetenzen oder fehlende
Kenntnisse in der jeweiligen
Landessprache.

Diese Umstéinde oder Merkmale kénnen
komplex sein und sich iiberschneiden und
auch Geschdftskunden umfassen, bei
denen persénliche Umsténde
méglicherweise direkte Auswirkungen auf
die Geschdftsbeziehung haben, z. B. bei
Verwendung von persénlichem Eigentum
als Sicherheit fiir die Finanzierung eines
Geschdiftsdarlehens.

2. Bearbeitung von
Beschwerden: Kosten
der Erhebung von
Beschwerden

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

Lieferanten diirfen den Kunden keine Kosten
fur die Erhebung einer Beschwerde
berechnen; verboten ist unter anderem die
Weiterleitung von Kunden an
Telefonnummern mit erhohten Entgelten
oder andere Telefonnummern, die der
Erzielung von Umsétzen dienen. Durch die
Berechnung von Kosten flir die Erhebung
einer Beschwerde konnten Kunden davon
abgehalten werden, Probleme zur Sprache
zu bringen, die angegangen werden missen.
Aufderdem kann der Ruf von Barclays und
von Lieferanten geschadigt werden.

3. Bearbeitung von
Beschwerden:
Feedback-

Mechanismen /

Mechanismen fur Kunden-Feedback liefern
klare Informationen zum angemessenen
Prozess fur die Erhebung einer Beschwerde,
einschlieRlich der Kanidle, tber die
Beschwerden vorgebracht werden kénnen
(z. B. Telefon, personliches Gespréach, E-Mail,
Brief usw.).

Die Lieferanten missen dafiir sorgen, dass
die Kunden Informationen dazu erhalten, wie
sie  Beschwerden dber alle vom
Unternehmen betriebenen Kanéle
vorbringen  kénnen.  Dadurch  wird
sichergestellt, dass sich die Kunden fir den
am besten geeigneten und zweckmaRigsten
Beschwerdekanal entscheiden kénnen.
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Nicht Uberwachte Postfacher sollten tber
eine Autoreply-Funktion zur Mitteilung Gber
den richtigen Prozess flir die Erhebung einer
Beschwerde verfligen.

4 Bearbeitung von
Beschwerden:
Periodische
Uberpriifung

Der Prozess zur Bearbeitung von
Beschwerden sollte jahrlich oder bei Bedarf
Uberprift werden, um etwaige neue
gesetzliche Anforderungen zu erfillen. Die
Uberpriifung sollte sicherstellen, dass der
Prozess mit den gesetzlichen Anforderungen
und dem Kundenstamm in Einklang steht
und wesentlichen Problemen oder Bedenken
der Kunden Rechnung trégt.

(Zur Orientierung: ,Der Kundenstamm ist
eine Gruppe von Einzelpersonen oder
Unternehmen, mit denen Barclays eine
vertragliche Beziehung zur Lieferung von
Produkten und/oder  Erbringung von
Dienstleistungen entweder direkt oder Uber
einen Dritten aufgebaut hat*)

Lieferanten mussen sicherstellen, dass sie
den jahrlich den Kunden zur Verfigung
gestellten Beschwerdeprozess Uberprifen,
um die gesetzlichen  Anforderungen
einzuhalten und dem Kundentyp zu
entsprechen. Dazu gehort auch eine
aufderzyklische Uberpriifung auf
aufsichtsbehérdliche  Anderungen  und
wesentliche Probleme.

5. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestdtigung des
Empfangs von
Beschwerden

Alle  Beschwerden werden umgehend
bestdtigt (innerhalb von 5 Tagen nach
Eingang)

Beschwerden mussen bestétigt werden, auch
wenn der Kunde nicht den Wortlaut ,Ich will
mich beschweren® verwendet. Lieferanten
sollten  berlicksichtigen, mit welchem
Wortlaut, welchen Formulierungen und
welchem Ton sie vorgebracht werden.
Beschwerden kénnen auch von Dritten (z. B.
Betreuern) vorgebracht werden und missen
im Einklang mit den  normalen
Arbeitsanweisungen  entgegengenommen
werden.

Lieferanten mussen sicherstellen, dass sich
die Kunden im Klaren dariber sind, dass ihre
Beschwerde eingegangen ist und derzeit
oder kiinftig gepruft wird.
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6. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestimmungen fur die
Erfassung

Beschwerden werden von Lieferanten
(innerhalb von 24 Stunden nach Eingang)
protokolliert und in  einer Weise
aufgezeichnet, die der Art, dem Umfang, der
und Komplexitat des Geschafts und der Art
des Kunden und in Ubereinstimmung mit
allen anwendbaren Vorschriften oder
Cesetzen (sofern zutreffend) entspricht.

Bezuglich der Aufbewahrung von Daten
missen die Bestimmungen der
Kontrollpflichten externer Lieferanten zum
Datenschutz sowie die Bestimmungen der
lokalen Datenschutzbehorde beriicksichtigt
werden.

Die Lieferanten mussen die Details aller
eingegangenen Beschwerden protokollieren
und aufzeichnen und die Beschwerde gemafs
den Richtlinien zur Datenaufbewahrung
(mindestens) und allen anwendbaren
Cesetzen  entsprechend  aufbewahren,
solange dies erforderlich ist

7. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bestimmungen fur
Untersuchungen

Beschwerden werden angemessen und
grindlich untersucht, dokumentiert (auch
die wdhrend der Untersuchung
vorgenommenen Mafinahmen) und zeitnah
so geklart, wie es der Art, dem Umfang und
der Komplexitét des Geschafts und der Art
der Beschwerde angemessen ist. Dazu
gehdren angemessene Recherchen und das
Einholen ausreichender Informationen, um
die Stichhaltigkeit der Kundenbeschwerde
und die zu ihrer Behebung erforderlichen
Mafnahmen beurteilen zu kdnnen.

Lieferanten mussen sicherstellen, dass
Beschwerden zeitnah untersucht werden
und dass dabei grundlich und angemessen
auf die Unzufriedenheit des Kunden
eingegangen wird, und sie mussen fir eine
angemessene Kldarung sorgen, so dass der
Kunde den Ausgang der Beschwerde und die
Begriindung dafir versteht. Die Losung von
Beschwerden muss den Kunden mitgeteilt
werden.

8. Bearbeitung von
Beschwerden:
Kompetenz des
Beschwerdebearbeiters

v

Untersuchungen von Beschwerden werden
von Personen durchgefiihrt, die:

+ geschult und befugt sind, Beschwerden
effektiv zu erkennen und zu untersuchen,
und

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

Lieferanten miussen sicherstellen, dass
Beschwerden  von  geschulten  und
kompetenten Personen untersucht werden,
die Uber die relevanten Fahigkeiten und die
relevante Erfahrung verfigen, um eine
grundliche Untersuchung durchzufiihren
und den Kunden eine angemessene Antwort
zu geben, auch wenn es um komplexe
Probleme geht. Dadurch wird sichergestellt,
dass die Kunden Wertschatzung erfahren
und wissen, dass ihre Anliegen sorgfaltig
geprift wurden.
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Lieferanten miissen daflr sorgen, dass ihren
Mitarbeitern jéhrliche oder fortlaufende
Schulungen angeboten werden.

9. Bearbeitung von
Beschwerden:
Vermeidung von
Interessenkonflikten

Besteht zwischen der Person, die die
Untersuchung der Beschwerde durchfihrt,
und dem Kunden, der die Beschwerde
vorbringt, ein Interessenkonflikt, so wird die
Beschwerde an eine leitende Flhrungskraft
des Lieferanten weitergereicht und diese ist
fur die Bestimmung des angemessenen
Vorgehens verantwortlich. Alternativ kann
ganz einfach ein anderer Mitarbeiter oder ein
anderes Team mit der Bearbeitung der
Beschwerde betraut werden.

Zur Klarstellung: Ein Interessenkonflikt liegt
vor, wenn der Lieferant (oder dessen
Mitarbeiter, Auftragnehmer oder
Unterauftragnehmer) ein (finanzielles oder
nicht finanzielles) Interesse hat, das den
Prozess oder die Entscheidungsfindung bei
der Prifung einer Beschwerde
beeintrachtigen konnte.

Lieferanten muissen angemessen  mit
Interessenkonflikten umgehen (z.B. den
Berater/Verkdufer, der zu dem Produkt
beraten beziehungsweise das Produkt
verkauft hat, nicht auch die Beschwerde
untersuchen und/oder Uber 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 tber 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
Kunden 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 tUber die durchgefiihrten
Untersuchungsmafinahmen und die Griinde
fur die getroffene Entscheidung herrscht.
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12. Bearbeitung von
Beschwerden:
Angemessene
Entschaddigung

Nach Abschluss der Untersuchung einer
Kundenbeschwerde werden die Kunden
wieder in die Lage versetzt, in der sie gewesen
wadren, wenn das Problem nicht aufgetreten
wdre, und dem Kunden  werden
Entschadigungsangebote vom Lieferanten
gemacht, sofern dies angemessen ist.

Die Lieferanten stellen sicher, dass die
Kunden zuriick in die Lage versetzt werden,
in der sie gewesen waéren, wenn das
beanstandete Problem nicht aufgetreten
wdre, und es werden angemessene
Entschadigungsangebote (im Einklang mit
der den Lieferanten tbertragenen Befugnis)
in Bezug auf Erstattungen, Zinszahlungen,
angefallene Kosten und etwaige erlittene
Belastungen oder  Unannehmlichkeiten
gemacht. Lieferanten konnen auch eine
Zahlung aus Kulanz in Betracht ziehen, um
das Vertrauen der Kunden zu erhalten oder
Goodwill zu generieren, wenn Barclays kein
Fehler unterlaufen ist.

13. Bearbeitung von
Beschwerden:
Bereitstellung von

Prozessen fur das /
Weiterreichen

(Eskalation) von
Beschwerden

Wenn der Ausgang einer Untersuchung zu
Beschwerden fir den Kunden nicht
zufriedenstellend ist, werden von den
Lieferanten 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
unabhdngige Priifgremien fur
Beschwerden).

14. Bearbeitung von
Beschwerden: Analyse
der Grundursachen

Eine regelmiRige Uberpriifung
wiederkehrender Probleme und
systematischer Probleme wird durchgefihrt,
um:

caufkommende und/oder  thematische
Risiken zu identifizieren.

«die Grundursache einzelner Beschwerden zu
analysieren und gemeinsame Themen zu
benennen.

«in Erwégung zu ziehen, ob solche Ursachen
auch andere Prozesse, Produkte oder
Dienstleistungen  beeinflussen  konnen,
einschlieRlich solcher, die nicht direkt
beanstandet wurden.

«die Ursache von Beschwerden nach
Sachdienlichkeit zu beheben.

Lieferanten sollten Uiber geeignete Prozesse
und Kontrollen verfuigen, um sicherzustellen,
dass bei der Bearbeitung von Beschwerden
die Grundursache wiederkehrender und
systematischer Probleme identifiziert und
gelost wird.
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15. Bearbeitung von
Beschwerden:
Qualitatssicherung

Die Qualitatssicherung bei der
Beschwerdebearbeitung und
Entschadigungszahlung wird nach einem
risikobasiertem Ansatz von den Lieferanten
durchgeftihrt. Die Ergebnisse werden
Barclays mindestens im Rahmen von Service-
Management-Uberpriifungen mitgeteilt.

(Zur Orientierungshilfe:
»Entschadigungszahlung“ bezeichnet einen
Celdbetrag, der von den Lieferanten
angeboten wird, um Kunden fir etwaige
Schaden oder Verluste zu entschadigen.)

Sicherstellen, dass die Kunden von Barclays
eine gleichbleibend hohe Qualitat bei der
Bearbeitung von Beschwerden erhalten.

16. Bearbeitung von
Beschwerden:
Governance-
Uberwachung

Der Ansatz zur Bearbeitung von
Beschwerden wurde von den Lieferanten
angemessen dokumentiert und wird von der
Geschéftsleitung der Lieferanten
beaufsichtigt. Der Ansatz zur Bearbeitung
von  Beschwerden sollte von  der
Geschéftsleitung (oder dem Beauftragten)
der Lieferanten genehmigt werden.

Um sicherzustellen, dass der Prozess und die
Dokumentation fur die Bearbeitung von
Beschwerden durch den Lieferanten einer
angemessene Aufsicht der Geschéftsleitung
unterliegt und behérdliche Anderungen
entsprechend beriicksichtigt werden
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