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1 Terms and Conditions and definitions  
 
1.1 This Complaints Handling Policy is referred to in conditions 1.2 and 16.1 of the  
Barclays Cycle Hire User terms and conditions (the “Terms and Conditions”.)  
 
1.2 The definitions in the Terms and Conditions apply in this Complaints Handling 
Policy.  In addition to those definitions, “User” in this policy means the person using 
or paying for the use of the Cycle at the time relevant to the policy condition and this 
can be a Member, Additional User or Casual User.  
 
1.3 For avoidance of doubt, the Terms and Conditions take precedent over this  
Complaints Handling Policy if there is any inconsistency.  
 
2 Complaints process  
 
2.1 Where a User is dissatisfied with the service provided to them for Barclays Cycle  
Hire they must follow the complaints process in 3 stages as outlined within this  
Complaints Handling Policy  
 
2.2 TTL and its  agent will act fairly and reasonably in considering any complaint 
Stage 1 Complaint. 
 
2.3 A formal complaint can be made in writing to:  
 
Customer Services Manager  
Cycle Hire  
PO Box 1214  
ENFIELD  
EN1 9ST  
 
or by use of the website at: 
 


