
 

 

国际倾诉协会（IOA）行为准则 

序言 

IOA 行为准则来源于 IOA 道德规范所规定的各项原则，并建立在这些原则的基础之上。  

 

每个倾诉办公室都应有该企业高级管理层批准的组织结构或职权范围说明，其明确规定了倾 

诉专员的功能原则并使之符合 IOA 行为准则。  

行为准则 

独立 

 1.1 倾诉办公室和倾听专员独立于企业的其它部门。  

 1.2 倾听专员不担任该企业中其它任何可能影响其独立性的职位。  

 1.3 针对谈话人的疑问、关于问题的发展趋势，或一段时间内多个谈话人的各种疑

问，倾诉 专员将谨慎判断是否需要采取行动或怎样采取行动。倾听专员也可以对其

直接观察到的 疑虑采取行动。  

 1.4 在法律允许的范围内，倾听专员有权了解该企业的所有资料和所有职员。  

 1.5 倾听专员有权选择其倾诉办公室的职员并管理该部门的预算和运作。  

 

中立和公正 

 2.1 倾听专员是中立，公正和不结盟的。  

 2.2 倾听专员在对待他人和考虑问题时力求公平、公正和客观。倾听专员提倡公平

和公正的管理程序，不偏向企业内的任何一方。  

 2.3 倾听专员是一个指定的中立职位，直接向企业的最高层汇报，并且能跨越常规

的界限及人员组织结构的限制进行运作。倾听专员不从属于企业中的任何一个合规

部门，也不向它们进行汇报。  

 2.4 倾听专员不在该企业中担任其它任何可能影响其中立性的职位。倾听专员不应

该与企业中的任何正式的或非正式的机构结盟，从而避免给倾听专员带来实际的或

可能的利益冲突。倾听专员不应该对任何问题的结果怀有个人兴趣，从中牟取任何

利益或承担任何损失。  

 2.5 对于所谈论的问题，倾听专员有责任考虑所有牵涉人员关心的问题和兼顾他们

的合法权益。  

 2.6 倾听专员协助提出解决问题的各种可靠建议或措施，并推动有关各方进行讨论，

以取得最佳解决方案。  

 

保密 

 3.1 倾听专员对求助人的谈话应严加保密并采取各种合理的措施以防止泄密，措施

如下： 

除非在与谈话人的交谈过程中得到许可并且倾听专员根据自己的谨慎判断决定这么

做，倾听专员不得泄露任何机密的谈话内容；未经该谈话人的明确许可，倾听专员



不得泄漏，任何人也不得要求倾听专员泄漏任何谈话人的身份，同时也不得泄露任

何可能导致该谈话人的身份被暴露的谈话内容；只有在获得了谈话人明确许可的前

提下，倾听专员才能对该谈话人的问题采取具体行动并且所采取的行动不得超越许

可的范围，但为了保护谈话人的身份而采取的行动除外。唯一的例外是在可能造成

严重危害并且没有其它更好办法的情况下才能泄密。是否存在这种危害，由倾听专

员进行判断。  

 3.2 倾听专员与他人的谈话内容（属于倾听专员本职工作）是享有特权的。该特权

只属于倾听专员和倾诉办公室，而不属于其它任何部门的事情。其他人不得剥夺此

特权。  

 3.3 对反映给倾听专员的任何问题，倾听专员不得在企业的任何正式程序中或企业

外的任何正式程序中对此进行举证。即使在得到许可或被要求如此的情况下。  

 3.4 如果倾听专员对某个问题进行系统的追踪(如：对问题的发展趋势、各个相关问

题、政策规定及实践情况提供反馈意见)，倾听专员需确保谈话人的身份不会被泄漏。  

 3.5 倾听专员不得代表企业保留任何会泄漏谈话人身份的信息。  

 3.6 倾听专员应谨慎地将资料（如：笔记，电话记录，预约表）保存在安全的地方，

防止这类资料被其他人看到（包括管理层），并且应制定一套可供长期使用的标准措

施来销毁这类资料。  

 3.7 倾听专员在准备任何资料和／或报告时也必须确保其保密性。  

 3.8 谈话人同倾听专员的交谈内容不会被反映给企业。倾听专员不是企业的代言人，

也不代表企业受理任何事情。因此倾听专员不得在企业中担任任何其它代表企业受

理反馈信息的职位。但倾诉代表可推荐其他人员担任这种职位。  

 

非正式及其它规范 

 4.1 倾听专员在非正式的基础上通过以下方式展开工作：听取、提供和获取信息，

发现和提炼问题，制定一系列的解决方案，以及––在得到许可并且做出谨慎判断的

前提下––参与非正式的第三方干预。在可能的情况下，倾听专员帮助相关当事人，

尝试用新的方法以使他们自己来解决问题。  

 4.2 作为一种非正式和"不被记录在案"的沟通渠道，倾听专员寻找解决疑问的办法，

调查程序上的违规行为和／或如果合适，更广泛地对系统化问题进行调查。  

 4.3 倾听专员不做任何具有约束力的决定，或制定任何强制性的措施规定，也不代

表企业对相关问题进行裁定。  

 4.4 倾听专员是正式渠道的一种补充形式，不可取代任何的正规渠道。是否需要设

立倾诉办公室由企业自主决定，倾诉办公室并不是任何投诉程序或企业政策中的一

个必须机构。  

 4.5 倾听专员不参与任何正式的调查或司法程序。正式的调查应该由其他人来执行。

如果需要进行一个正式的调查，倾听专员应向谈话人推荐合适的部门或人员。  

 4.6 倾听专员应该在不违背保密规定以及匿名规定的前提下，找出有关政策和程序

的趋势、问题和疑问，包括潜在的问题和疑问，并为这些问题提供可能的解决措施。  

 4.7 倾听专员应按照倾听专员道德规范和行为准则执行工作，通过不断学习保持专

业上的先进性，并为职员获得专业培训提供机会。  

 4.8 倾听专员应努力工作，不辜负大家对倾诉办公室的信任。  

 


