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EXPRESS

AZ AMERICAN EXPRESS EUROPE S.A. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A jelen dokumentum tartalmazza az American Express Europe S.A. Magyarorszagi Fidktelepe (székhely: 1134 Budapest, Véci ut
47.; cégjegyzékszam: 01-17-001195) (a tovabbiakban: ,American Express”) panaszkezelési szabdlyzatat.

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy szabalyozza az American Express tevékenységét vagy mulasztasat érint, a szolgaltatdsok
igénybevevdi (a tovabbiakban: ,iigyfél”) altal elGterjesztett kifogasok (a tovabbiakban: ,panasz”) kivizsgalasanak és
megvalaszoldsanak — a panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelését biztositd — rendjét.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Szdbeli panasz tehetd:

személyesen az American Express székhelyén (1134 Budapest, Vaci Ut 47.), hétf6tél péntekig, 8 6ratdl 14 oraig;
telefonon a +36 1 777 9777 telefonszamon, hétfén 8:00-20:00 éra kozott, keddtdl-péntekig 8:00-18:00 ora kozott.
irasbeli panasz tehet6:

személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan az American Express székhelyén (1134 Budapest, Vaci Ut 47.);

postai Uton az American Express székhelyére cimezve (Id. fent); tovabba

elektronikus levélben az ugyfelszolgalat@aexp.com cimen,

a csatolt formanyomtatvdnyon vagy mas formaban.

Az ligyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.
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Szdébeli panasz kivizsgalasa:

Telefonon torténé panaszkezelés esetén, az American Express biztositja az ésszer( varakozasi idén belili hivasfogadast
és ligyintézést. Ennek megfelelGen, az inditott hivas sikeres felépilésének idGpontjatdl szamitott 6t percen belili, az
ligyfélszolgalati ligyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhato.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az American Express az ligyféllel folytatott telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megdrzi. Errdl az Ggyfelet a telefonos Ggyintézés kezdetekor
tdjékoztatni kell.

Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba — kérése esetén — 25 (huszono6t) napon belil
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetGség szerint azonnal
orvosolni kell.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az American Express a panaszrol jegyz6kdnyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egylitt az Ggyfélnek megkildi a 2.1 pontban foglaltakkal egyidejlileg, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.



1.6 Ha a panasz azonnal kivizsgalasra kerul, de az tGgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az American Express a

panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az tigyfélnek megkildi a 2.1 pontban foglaltakkal egyidejlileg, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

1.7 Ajegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
g)

h)

az ugyfél neve;

az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

az Ggyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgaldsra kerljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, lUgytdl fuggben ligyfélszam, a panasz azonositasara szolgald adatok;

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — telefonon kozolt szdbeli panasz kivételével — a
jegyzékonyvet felvevs személy és az Gigyfél alairdsa;

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje; és

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime (American Express Europe S.A. Magyarorszagi Fidktelepe, 1134 Budapest,
Vaci ut 47.).

irasbeli panasz kivizsgalasa:

2.1 Az American Express az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kévets 30

(harminc) napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefliggé irasbeli panasz esetén 15 (tizenot) munkanapon beldl
megkuldi az Ggyfélnek.

2.2 Ha a pénzforgalmi szolgéltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme 15 (tizen6t) munkanapon beliil nem

vdlaszolhatd meg, az American Express ideiglenes vdlaszt kild az Ggyfélnek, amely az érdemi vdlasz késedelmének
okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végss valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor nem

lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovet6 35. (harmincétodik) munkanap.

Il. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Az American Express a panaszkezelés soran kiilénosen a kévetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:
neve;

szerz6désszam, ligyfélszam, azonosito;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama, e-mail cime;

értesités madja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirdsa, oka;

Ugyfél igénye;

a panasz alatamasztasahoz szikséges, az tigyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok masolata, amely az American
Expressnél nem all rendelkezésre;

meghatalmazott Utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas; és

a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.



2. A panaszt benyujtoé tgyfél adatait az Eurdpai Parlament és Tandcs 2016. aprilis 27. napjan kelt, a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasaral,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésér6l sz616 2016/679 (EU) rendelete (altalanos adatvédelmi
rendelet) és az informacids onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrél sz616 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfelelSen kell kezelni.

3. Az American Express a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg.

IV. A PANASZKEZELESHEZ FUzODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a polgari
perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA
1. A panaszokrél valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni.
2. Anyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;
c) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
d) azintézkedés teljesitésének hatdridejét, és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

3. A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg kell Grizni.

Melléklet: Panaszbejelentés formanyomtatvanya

American Express Europe S.A. Magyarorszagi Fioktelepe



MELLEKLET
A PENZUGY! SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Ugyfél adatai:

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

E-mail:

Ertesités mddja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerzGdés, képvisel6

meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kozvetitd):*

I. UGYFEL PANASZA ES IGENYE:
Panasztétel id6pontja a pénzigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkilldott panaszt célszer( tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A panasszal érintett

szervezetnek a panasz kézhezvételét kdvetGen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefligg6 panasz esetén 35 munkanap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal
ellatva az ligyfélnek irdsban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*személyesen tett panasz esetén



Panasz oka:

] Nem nyujtottak szolgaltatast [J Hidnyosan tdjékoztattak

] Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak L] Dij/koltség/kamat véltoztatasaval nem ért egyet
[] Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast [J Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[] A szolgéltatast nem megfelelen nyujtottak L] Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
U] A szolgéltatast megsziintették L] Kartérités 6sszegével nem ért egyet

[ Kara keletkezett [J A kartéritést visszautasitottak

1 Nem volt megelégedve az ligyintézés korilményeivel 1 Nem megfelel§ kartéritést nydjtottak

[] Téves tajékoztatast nyujtottak [] Szerz6dés felmondasa

[] Egyéb panasza van
Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il. A PANASZ RESZLETES LEIRASA:

[Kérjik egyes kifogdsainak elkllonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas
kivizsgalasra keriljon. ]

Kelt: Alairas:

American Express Europe S.A. Magyarorszagi Fidktelepe, székhely: 1134 Budapest, Vdci Ut 47., cégjegyzékszam: 01-17-001195, nyilvantartd hatdsag: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga,
alapitd kilféldi véllalkozds neve: American Express Europe S.A., székhelye: Avenida Partendn 12-14, 28042, Madrid, Spanyolorszag, adéazonositd szama: A-82628041, nyilvantarto
hatdséaga: Registro Mercantil de la Provincia de Madrid. Az American Express Europe S.A. Spanyolorszag pénzugyi fellgyeleti szerve, a Banco de Espafia engedélyével rendelkezik a
tevékenységére (engedélyszam: 6.837). Az American Express Europe S.A. fidktelepének Magyarorszagon folytatott tevékenységére a helyi szabalyok irdnyaddk, amelyeket a Magyar
Nemzeti Bank feltgyel.
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