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结果评估 

题目：个人满意度

1.	 您对协议/合规审查的结果满意吗？为什么（不）满意？
2.	 �若达成了协议：就结果来说，您对公司采取的行动满意吗？为什么（不）满意？
3.	� 若进行了合规审查：您对管理层对报告的回应满意吗？您对管理层对行动计划的承诺

满意吗？为什么（不）满意？
4.	 在您看来，机制/管理层/公司已经完全处理了您的申诉吗？为什么（没有）？
5.	 除正式结果之外，能描述一下申诉处理过程为您带来的其他结果吗？
6.	 申诉处理进程的结果达到了您提起申诉时的预期吗？为什么（没有）？
7.	 您会建议其他人使用该机制吗？为什么（不会）？
8.	 银行员工以什么方式参与？
9.	� 除申诉处理程序之外，您运用了其他方法寻求解决方案吗？如果有，它们受到申诉处

理程序的破坏或得到申诉处理程序的支持了吗？（即，您被允许寻求媒体关注吗？ 
您使用该机制以寻求媒体关注吗？）

题目：机构学习                                                              
1.	 �申诉的结果包含防止未来类似侵权违规行为发生的措施吗？（如，公司政策或实践的

改变）。

题目：权利兼容性                               
1.	 哪一项人权遭到了侵害？
2.	 该权利因您的申诉得到了维护吗？
3.	 您是否曾害怕遭到报复？为什么是（否）?

案例分析访谈问题

附件 4
过程评估 

1.	 回顾申诉处理过程，您将如何描述您的角色？

-  �您对您的角色满意吗？为什么（不满意）？
-  �您曾经想要更多/更少地参与吗？
-  �您是否感觉您在申诉处理过程中的行动（请说出您在回答主要问题1时描述到的具

体的行动/角色）会影响申诉处理的结果？

题目：处理过程的可及性

1.	� 您是否首先向银行提出了您的问题？银行的回应与通过机制进行的申诉处理的结果有
何不同？

2.	 什么使您决定向该机制提起申诉？
3.	 您如何知道您能够提起申诉？
4.	 您何时知道提起申诉的可能性？
5.	 您曾感觉提起申诉很困难吗？为什么（没有）？

题目：过程的合法性

1.	 �您认为机制尽了全力处理您的申诉吗？为什么（不）？
2.	 �您记得您感受到的申诉处理过程特别不公平的时刻吗？请详述。
3.	 �当体会到申诉处理过程不公平，您能够向机制表达忧虑吗？如何表达/为什么（不能）？
4.	 �银行管理层是如何参与到您申诉处理过程中的？

题目：过程的可预测性

1.	 提起申诉时, 您对申诉处理过程有清晰的认识吗？
2.	� 机制如何清楚阐释您能够期待的过程和结果的？

题目：过程的公平性

1.	 您对与公司/银行间的权力平衡关系有何经历和体会？
2.	 您觉得公司比您拥有更多信息或方法与管理层取得联系吗？
3.	 如果经历了合规审查：您被允许对合规报告草稿（与公司同时）进行审阅吗？
4.	 如果经历了合规审查：管理层在起草行动计划时咨询过您吗？
5.	 管理层如何在提起申诉中为您提供帮助？（如，1. 信息，2. 建议，3. 专业意见）。
6.	 您对这些帮助满意吗？为什么（不）？
7.	� 机制之外的什么人帮助过您提起申诉吗？（朋友、其他申诉人、非政府组织）？他们

给了您什么样的帮助？
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题目：过程的透明度

1.	� 就正在进行的处理过程，您觉得机制为您提供了足够的信息吗？为什么（没有）？
2.	� 机制如何使您随时了解案件进展？
3.	� 您得到了所涉项目的足够信息吗？


