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Bericht der Prozesseinheit

uber Kreditkarten

Herr Weber kommt bei uns an den Schalter und fragt nach einer
Kreditkarte. Er wird von uns gebeten den Antrag fUr eine Kreditkarte
korrekt auszufillen. Wenn er diesen ausgefullt hat, wird der Antrag
von uns an die Swisscard AECS AG weitergeleitet. Dies braucht
ungefahr einen Arbeitstag. Bei ihnen angekommen werden die
verschiedenen Antrage gruppiert. Zum Beispiel nach der Karte, die
der Kunde winscht, oder nach dem Verdienst, den der Kunde hat.
Und danach werden die Vertrage separat verarbeitet. Wenn der
Antrag nicht in Ordnung ist, dass heisst wen etwas fehlt oder etwas
unleserlich ausgefillt ist, wird er umgehend dem Kunden
zurlckgeschickt. Dies kann dann zwei Arbeitstage dauern. Der Kunde
muss den Antrag dann nochmals ausfullen und in wieder am Schalter
abgeben. Wen der Kunde aber kein monatliches Einkommen hat,
also keinen Lohn, kdnnen wir ihm keine Kreditkarte verkaufen. So ist
es uns Vorgeschrieben. Wenn der Antrag aber in Ordnung ist, werden
diese Daten dann in unserem System erfasst. Dieses System wird
Host genannt. Dort werden alle moglichen Kundendaten gespeichert.
Sobald diese Daten eingegeben wurden, wird dem Kunden ein Brief
mit der Kreditkarte geschickt. Ausserdem erhélt er noch den Service-
Guide, die Help-Card und die Vertrags- und Versicherungsbedingung.
Im Service Guide steht alles Uber die Vorteile die eine Kreditkarte mit
sich bringt. Die waren, nur um ein paar zu nennen:

bargeldloses bezahlen. Und das Uberall, wo ein Mastercard oder
ein Visa Symbol steht. Weltweit!

die Sicherheit bei Verlust oder Diebstahl

Bezahlung Uber Internet bequem und einfach

kein Geldwechsel bei Reisen ins Ausland

und noch vielen Zusatzlichen Informationen

Nun zur Help-Card. Die Help-Card ist eine Karte im Format einer
Kreditkarte. Hinten auf dieser Karte steht die Nummer der
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Kreditkarten-Hotline. Falls man irgendwelche Probleme mit der
Kreditkarte hat, oder wen man sie verloren hat, kann man dort
anrufen und den Fall schildern. Diese Meldungen werden sofort
weitergeleitet und die Probleme werden schnellstmdglich behoben.
Naturlich wird bei einer Defekten Kreditkarte eine neue Karte dem
Kunden direkt nach Hause geschicki.

In der Vertrags- und Versicherungsbedingung steht jedes einzelne
Detail Uber die Kreditkarte drin. Dieses Dokument umfasst 12 Seiten,
wovon etwa 10 Seiten Text sind. Es ist jedes Problem beschrieben
und es wird auch erklart was man in den einzelnen Fallen zu tun hat.

Dem Kunden werden separat der PIN, ein LSV oder Monatliche
Rechnungen, je nach verlangen des Kunden und das ,point-up!*
Magazin zugestellt. Der Kunde kann wahlen, auf welche Art und
Weise er Die monatlichen Rechnungen Bezahlen will. Entweder er
macht ein LSV, bei dem die monatliche Rechnung sofort dem Konto
belastet wird, oder er zahlt lieber mit monatlichen Rechnungen, die er
immer nach Hause zugestellt bekommt und sie dann selber bei der
Bank einzahlen muss.

Im Magazin des ,point-up!“ Bonusprogramms sind immer die neusten
Nachrichten Uber das Programm drin. So werden die Kunden immer
auf dem Laufenden gehalten, falls mal irgend etwas geandert wird
oder etwas neu dazu kommt. Dort wird dem Kunden auch
beschrieben, was das Bonusprogramm alles fur Vorteile bringt.
Dieses Programm funktioniert folgender massen:

Bei jedem Einsatz der Kreditkarte werden Punkte gesammelt. Gezahlt
wird in Punkten. Ein Franken ist ein pointup Punkt. Mit den
Gesammelten Punkten kénnen gegen Freiflige, Ubernachtungen,
Schénheitsprodukte, Haushaltswaren, gegen den Erlass der
Jahresgebuhr und noch vielem mehr eingetauscht werden. Diese
Punkte kann man per Telefon oder per E-Mail einlosen. Man Bendtigt
zum Beispiel fur einen Freiflug, mit Destination nach Wahl in Europa,
20'000 pointup Punkte. Diese Ticket fir eine beliebige Person
Ausgestellt werden. Jedoch muss man zuerst noch bei dem Swiss
TravelClub Mitglied sein. Um Mitglied zu werden kann man sich auf
der Internet Seite des pointup Bonusprogrammes (www.pointup.ch)
muhelos anmelden.
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Angebot fur Kunden

Jahresgebihr
1. Jahr
Zusatzkarte

EUROCARD/MC
Standard / VISA
Classic
CHF 100.-
CHF 50.-
CHF 25.-

EUROCARD/MC
GOLD / VISA GOLD

CHF 170.-
CHF 85.-
CHF 50.-

Transaktionsgebiihren

CASH SERVICE

ATM Inland

ATM Ausland

Schalter Ausland

geblhrenfrei an
CASH SERVICE
AUTOMATEN und in
Credit Suisse Filialen

geblhrenfrei an
CASH SERVICE
AUTOMATEN und in
Credit Suisse Filialen

(mit CASH SERVICE (mit CASH SERVICE

PIN)

3.75% mind. CHF
5.-

3.75% mind. CHF
10.-

3.75% mind. CHF
10.-

PIN)
3.75% mind. CHF
5.

3.75% mind. CHF
10.-

3.75% mind. CHF
10.-

Bearbeitungszuschlag

Limiten

Limiten Cash Service

bei Fremdwahrungs-
transaktionen z.Zt.

2%

Ausgabelimite pro Monat CHF 3'000.-

Ausgabelimite pro Tag
pro Monat

Ausgabelimite pro Tag
(analog ec-Karte)

bis 10'000.-

max. 40% der
Ausgabelimite
max. CHF 1000.-

2%

CHF 7'000.-

bis 30'000.-

max. 40% der
Ausgabelimite
max. CHF 1000.-

Designs

Finanzmanagment

T&E-Services,
Sicherheit

LSV

BESR / Revolving Credit

Zins pa

Reiseunfallversicherung

Notbargeld
Haftung

4 Designs, Silber-
Karte auch ohne CS-
Logo. Gleiche
Grunddesigns fir
Eurocard / VISA.

14.75%

CHF 300'000.-

4% mind. CHF 10.-
nein

1 Design, auch ohne
CS-Logo

14.75%

CHF 500'000.-

Ohne Kommission
nein
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Kreditkartenantrag

Daten 1&schen

Kartenantrag fur CREDIT SUISSE PRIVATE BANKING Lmngummmm el Gaimcries rkoouaen

Die Ch&fge Cards Korrespande nzsprache: ﬂ 8] J F
| === J American Express Personal Card - _I American Express Gold Card
i Gebiby im 1. Jabe CHF 70 ! &b 2. Jabs CHE T0.- g | Geboin L dale GHE 150/ Ab 2. Jahr CHF 300.-
fLii = s =
= I Zusatzkarte: Gebube CHF 75.-(Jake R " ¢ |l zusatshre: Gebobe CHE 150 Jahe
POISOOSCON o) 11 Mk Boreprogramm Member=hip Revercs Basic kesterlos. PO1SOGSD00 | 19 Mit: Bamus programem Membership Resvards-Classic foosten o)
) B M Borwsprogramm Memberstip ReverchClassic
JEHF 50.-ahr + Mt
i i Mit Banuspracramm paintip. Koerespandenzsprache D F 1 E
Die Kreditkarten FoCraT pointip respond nzspr PSX00
. = - - - -~ - 1
| - 1
&Ll A&
- i of H i 1 " i >
4 i‘ | i':' Ty . =g g =T
i - | i . ' 3
| Aarorican Esprees Crockt Cared Gkl EURDCIROMastorCard Gld | WIS Card Gold _ | FUROCARDMasioCard Starckrd K| V1S Card Classic
Gebihr in 1. Jabe CHF 1060.- “gbihe im 1. Jahr CHF 85 Gebibr im 1 labv CHF B5- Gebobr im 1. Jahr CHF 20 - Gebahw im 1. Yahr CHF 50.-
A 2. ok CHF 200 A 2. Jake CHF 170 Ab 2. tahr CHF 170~ &b 2. Jabw CHF 100.- &b 2. Jabr CHF 100~
I Dsazkane: N Zusatzhartz: | Busatskane: | Zusatzkart=: I Zusatzkaree:
Gebhr CHF 50/ Jah Gebahr CHF 50.-Llah Gabiiby CHF 50.-Jahr Gabkr CHF 25.-ilair Gebullr CHF 25.-Lalr
I ohne £5.Lago | e £S5 Logo | che CSLogn I ohne £5.Lago

Design-Yarartsn fnur mit C5 Logl: I Manre | Tin= _| Evoltion

So sollen mein Vomame und mein Name auf der Karte erscheinen. Mo 15 Zaden okl St | Hans Dulp |
Perseniiche Angaben X | H F Titzl Komespondanz-/Rechring hrift
o —I 3 —I i ! et :wﬁm rartlsmﬂ Inertrah msu'ﬂfﬁ.;mm At )

Vorname//Mame Hans Dulp

|
\Wohnadressa: Strazsa/Nr  Englischviertelstrasse 9 |
|

PLZ /Ot 8032 | Eirich

Land Schweiz Seburtsdatum 05.03.1%3840

Madchenname der Muttar (Kenmwart fir Motfalle) Annermarie |

I keh habedhatte sine American Express Karte  Kartennummer |
Bank-/Postierbindung  Name der Bank/Pest ©S-Hottingen |

Stras=ed/Nr. Hottingerstrasse 52 | Telefon 01 268 84 D1 I
PLZ/Ort 8070 | =Eiirich | Kento-hr 0558-613795-7 |
Die Fusatzkarte Fir Se, e Famibermegioder oder ane Parson [ Wa, J Herr J Frau

5o sollen Yormame und Mame auf der Zusatzkarte erscheinen. (Max 19 Zaichen ri. ]

Vorname/Mame | Verwandrschaftsgrad

Wohnadresse: Strassa /N |

PLZ/Ort | Geburtsdatum

J LSW: kch beauftrage hiermit die CREDIT SUISSE, dle durch den Einsatz der bestaliten Kreditkartz(r) anfallenden Transaktianen oben stehendem Konto
zu belasten. "Furandere Bankan erhaten Sk cine sopanis LSY-Engsemmchioryg gssidE.

kch beesitige cbe Flichtigait cior aul dinsam Ariray qarachinn Argetsen wd gestatia dor CREDIT SUBSE und car Swescand AECS AG fein Jont Yot dor CREDIT SUUSSE und der American Expries), dhes jockr.
2eit et bal Drtten 2u Ccbapmifan. kh aemkers den aul der Rockssits aufmefutrien Auwsug 2s den Bedrgungen forde Beritary von Krecitkarten ger CREDIT SUISSE, welche mir aussmrmen mit dar Kresiets:
In volstandger Form zugestat warden. Me mane Unterschirt auf der Kmotkare und deren Einsatz bastatige i, dikese Beanqungen ar Kamints genormman und anerkamt :u raben. Dieser oy unmrsiert
srhwmbnischem Recht. EfClungsont, Berabungsot (o Karenirhaber chne Wohrsitz n der Schwelz snwie asschilessd cher Garichisstand fir die Varfatran ist Zorich . Die CRECIT SUESE hat indesman s Racht,
e Kartonintmber beim a stardigon Gorichl an sonem Wobrsile hes. Sk a1 babingen.

Ort/Dabm  Ptirich 25 .Mirz 2004 Unterschrift Hauptkarten-Antragsteler X

Ort/ Datm Urrterschrift Zusatzkartan-Artragstaller X

(it nichi abirerna)

Durch die entgegennenimends Stelle auszufollen. Eingangs-Datum T M | J] Kreditimite far Kreditkarten:
B\ 0012 RM-APID | crF E |- | Bc-nR CHF
RM Mame RM Tekefan RM: Datumn/Unterschrift

Durch die Swisscard AECS AG auszurallen. Entscheidungs-Datum T_JM_JJ____J

oS N SR N S - |

Appl.-Nr. | | . Re-Me oo -] ] |

Bt 1 o | oo b e e e ] LSVl AMEDR (Charge)
Bitte ausgeruiten Kartenantrag elnsenden an: Swisscard AECS AG, 1SOC 1, Postrach 25, 8034 Zonch. 2513441
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Kartensaldierungsauftrag

| Daten léschen

Communication AMEX Credit,
X Cs ] CsPa VISA, ECA (pointup)

Karten-Nr. / No de carte / No. dicarta ﬁchhlllr:
los48] |4564] |4887] |221¢] o BIF 0835-245687-5
oder/ou/a
| I I I I | Name.‘.i:mame: Muster Max
¥| Standard Classic [ | GOLD Nom, prérom:
égﬁﬂﬁ kEI'ncpr\ess [ VIS Eurccard Babaren am / N&(e) le # Matoda) i |d1_9| |§| |l1979
Hauptkarte [[] Zusatsearta o
Carta principake " Care suppkmentairs
Carta pincipake Carta supclementars BU-D:

&, Kartenspaz. Adressanderung / Changam. d'adressa pour corresp. ral. a la carte / Camb. diindirizzo per la carta

Komesponderz-Adressa neu {Diomizil-Adresse autamatisch via CIF)
MNouv. adresse d'expédition (Adrasse da domicile via
Muowo indirizze recapite {Indirzzo del domicilio autom. via CIF)

Eirmalig/uniques/unico

BefristetAimitédlimitats won/de/da bis/a
Unbefristet!/ilimita/ilmitate

Reachnungskopie asételich an Domizil! Capie supgl. de facture & adresse de domicile Copia della fattura anche al demicilio

Bankverbindung neu BC-Mr. Kio.-Nr.

Mouvelle relation bancaire  Na CB Mo de compie

Muovarelaficnebancaria Mo, CB Na. diconts

B. Anderung Zahlungsart / Changemant du moda da paiement / Cambiamento dalla modalita di pagamento
“Taikahlungsoption FLEX, (Dafault) LSy " Kredtverenbanng / LEW- Emmachiigung wid durch Swisscad singehdt
"Option paiement par acomptes FLEX {détauf) o * Cantrat de créckt # autorsation L3V demandée par Swisscand
*Opzione pagamento rateake FLEX, n'de’iauli:l " Comverdone d crediin/ modulo per |'audorizazione fomio al cleme dalla Swisscand

€. Gewlnschte Limitenanderung / Changement da limite souhaité / Cambiamento del limite

Limite bisher CHF / M. Gawirschite Limits neu CHF #Mt.

Anderre imita CHE / mais I Qoo Mouvellz limite scuhaitée CHF # mais I ooo

Limite atiuake CHF / mesa Muowe limite desidarato CHF # mesa

Grund:

D. Kindigung /Résiliation /Disdetta

Per/Valable / Con effetto Grund / Matif £ A causa di

X| Safart erfdl Todesfall Andzrar

—  Immédiatement — Adchiance — Décas - Autrs Zu hche
Immediatc Ala scadenza Decasso Altro Kosten

Bitt= Karte sinziehen und vernichten/Prigre de refirer et de détruire la cartes/Si prega di ritirare 2 distruggers la carta

Fax

¥| Karte wurde bereits aingazogen und vemnichtet Bemerkungen
T Carts dija retirée st détruite Remamues
Carta gia ritirata & distrutta Ozsarazioni
E. Zusatzliche Dienstlaistungen /Servicas suppléamentaires / Servizi supplameantari
Kunde wiinscht sinan Wechssl d=s Rechnungsdatums auf Weche jedes Monats.
Le cliznt désire un changemeant dz ladste d= lafacture & la 1 [z 3 4 ‘zemaina du mois.
|l diente desidzra Ln cambiamenta della data della fathura alla settimana del mess.
Kunde wiinscht ine Kopie der Rechnung wom ] Meuer PIN bastellan
Le cliznt désire une copie dela fachure l_l I_I * Commandsr nauseau MIP
|| diente desidzra una copia della fattura del moy Ordinara nuowa MIP
Ersatzkarte Defekt [] Mamersandzrung (Emboss/Pragezsile max, 19 Zaichen) Anders
Carte de rempl. " Défectueusa — Changem. de nom {empraintes/ligne max. 19 caractéres) Autres
Carta sostitutiva Difattosa Camb. del cognome fembess/mpressiona max. 19 carait.) Aliri
Switch van fdefda huffala Paint-up!
Kunde/client /cliante ] | Mit | Ohne
Mitarbeiter /ccllaborat. ] Avec Sans
ACACEMICA ] Can S=nza
Datum/Date/Data | Urterschrift! Signature/Firma | Mamed/Nom/Mame A-PID Tel./Tal./Tel.
g&s%!g 25 .04 Moreno Frank a470B33 |01 268 B4 01
Swisscard
JSCER2
01685868019
I CIF-hy. 08315-245E687-5 Produktecode: 07023
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Auswertungsbogen

Auswertungsbogen (Zusammenfassung der Lernjournale) zur Prozesseinheit:

Nehmen Sie lhre Lernjournalbogen zu dieser Prozesseinheit zur Hand und vergleichen
Sie die entsprechenden Eintrage zu den untenstehenden Fragen.

Waéhrend der Prozesseinheit war meine Motivation insgesamt

tief I > hoch

weil

Das Erlernen des Prozesses war fir mich

schwie- | »  einfach
rig

weil

Mit dem Ergebnis meiner Arbeit bin ich

unzu I » sehr
frieden zufrieden
weil

Bei der nachsten Bearbeitung eines Prozesses berlcksichtige ich von meinen
Erfahrungen

Nichts | > alles

Konkret heisst das
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