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Svrha Uputa je upoznati vas s osnovnim pravilima karticnog poslovanja.

Karticno poslovanje napreduje iz dana u dan te se slijedom toga na trziStu nude nove usluge i mogucnosti prihvata kartica, a
kako bismo vam novitete ucinili Sto pristupacnijima u ovoj ¢emo vas Uputi uz standardne nacine prihvata upoznati i s novima.

Sto éete sve pronaéi u ovim Uputama?

¢ nacine provjere i kontrole kartica i njihovih korisnika

e nacine prihvata kartica na POS uredajima i imprinterima

e nacine fakturiranja evidencija utroSaka

e postupanje kod prepoznavanja sumnjivih ili spornih transakcija
¢ nacine izbjegavanja nepotrebnih reklamacija.

Potrebno je da sa sadrZajem ovih Uputa budu upoznati svi djelatnici na prodajnim mjestima kako bi prodaju robe/usluga
karticom ucinili Sto kvalitetnijom i sigurnijom te kako biste sprijecili eventualne financijske rizike i gubitke (npr. troSkovi mogu
biti umanjeni ili neplaceni).
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ZASTITNI ELEMENT]

KARTICA

LICE AMERICAN EXPRESS KARTICE Kontrolni broj -
Cetveroznamenkasti,
otisnuti broj nalazi se,
ovisno o vrsti kartice, desno
ili lijevo iznad broja kartice

Broj kartice (reljefan ili
otisnut) - mora biti jednak
otisnutom broju kartice na
njezinom nalicju

Ime i prezime korisnika
(reljefno ili otisnuto) Korisnik od (Member Since) -
godina uclanjenja (ovaj podatak
nemaju sve kartice)
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Kartica je vlasni$tvo izdavatelja i na zahtjev mora biti vraéena
- ako prilikom autorizacije na$ djelatnik zatraZi da karticu zadrZite,
korisnik vam je treba predati, a vi ste je duzni zadrzZati

A ZANTIEY MORA BIVRACINA

OVAEARTICA JU MSNI?M (ZDAVATILIA
7 L4 LV

Traka za potpis - svaka kartica
mora biti potpisana da bi bila
valjana. Traka ne smije biti
prepravljena, brisana niti oStecena.
Potpis na kartici mora biti identian
onom na evidenciji utroSka.

Traka obi¢no ima valovit uzorak, a
na nekima je i sitno otisnut

broj kartice.

NOT TRANSFERABLE / NIJE PRENOSIVG

Kartica nije prenosiva - karticu smije
koristiti iskljucivo osoba Cije je ime
napisano na kartici
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LICE MASTERCARD KARTICE

Broj kartice
(reljefan ili otisnut) - sadrzi
ukupno 16 brojeva

PRIVREDNA BANKA ZAGREDB

Cetvrta skupina brojeva prelazi
preko trodimenzionalnog
holograma. Ta skupina brojeva
identi¢na je broju otisnutom na
nali¢ju kartice koji se nalazi u

Kontrolni broj (BIN) -
smijesten je lijevo ispod
broja kartice i jednak
je prvoj skupini brojeva

kartica polju za potpis Korisnika.
U pozadini holograma,
micanjem Kartice, pojavljuje
se posebna oznaka - slova
MasterCard mikrougravirana
. . oko 2 kruga (globusa).
Valjanost kartica (VALID
Ime i prezime korisnika THRU, VRIJEDI DO) - kartica
(reljefno ili utisnuto) je valjana do zadnjeg dana
naznatenog mjeseca i godine

UPUTE ZA RAD PRODAJINIH MJESTA




LICE VISA KARTICE

Kontrolni broj (BIN) -
smijesten je lijevo ispod
broja kartice i jednak
je prvoj skupini brojeva
kartica

Broj kartice
(reljefan ili otisnut) - sadrZi
ukupno 16 brojeva

Ime i prezime korisnika
(reljefno ili otisnuto)
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Valjanost kartica (VALID
THRU, VRIJEDI DO) - kartica
je valjana do zadnjeg dana
naznatenog mjeseca i godine




NALICJE MASTERCARD | VISA KARTICE

Bijeli kvadrati¢ (White box) - nalazi se na produZetku
trake za potpis. Unutar tog prostora otisnut je kontrolni broj.
Neke kartice ne sadrze White box i tada je kontrolni broj
otisnut na traci za potpis.

a kartica je v armm <
This Card s thegreper)
Fadndka cesta b

Traka za potpis - svaka kartica mora biti
potpisana da bi bila valjana. Traka ne smije biti
prepravljena, brisana niti ostecena.

Potpis na kartici mora biti identican onom na
evidenciji utroSka. Traka za potpis ima specifican
uzorak. MasterCard - naziv MasterCard ispisan

u tri boje, VISA - uzduzne crte. Cetvrta skupina
brojeva s lica kartice otisnuta je na traci za potpis.
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PRIHVACANJE KARTICA

PUTEM POS UREDAJA

Ovisno 0 modelu POS uredaja instaliranom na vaSem prodajnom mjestu nacin prihvata kartica
moze biti sljedeci:

e umetanjem kartice u ¢itac Cipa
e prislanjanjem:

kartice/ sticker kartice/ mobitela/ drugog medija placanja na oznaceno mjesto na POS uredaju ili PIN PADU.
e provlacenjem kartice kroz magnetski ¢ita¢ POS uredaja.

Sva prodajna mjesta na kojima je omoguceno beskontaktno placanje oznacena su sliede¢om oznakom: f:

KORACI
1. Provjerite zastitne elemente kartice i upute o spre¢avanju zloupotrebe.

2. Qvisno o tipu POS uredaja instaliranom na vaSem prodajnom mjestu provucite/ umetnite/ prislonite karticu ili sticker
karticu/ mobitel/ drugi medij te slijedite poruke s ekrana.
3. Ako nema automatskog odobrenja na POS uredaju, moguce su sljedece poruke (MVOLIMO DA IH NE IGNORIRATE):

ZOVEM AMEX XXXX / GLASOVNA AUT. REFERRAL XXXX - obavezno nazovite Odjel autorizacija PBZ Carda, navedite im
broj XXXX koji je pisao na ekranu POS uredaja te slijedite daljnje upute

ODBIJENO (u zagradi stoji troznamenkasti broj) - obavezno nazovite Odjel autorizacija PBZ Carda koji ¢e Vam dati daljnje
upute ili od kojeg Cete dobiti daljnje upute..
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4.Nakon provedene transakcije, a prije nego korisniku vratite karticu, obavezno provjerite:
istovjetnost potpisa na POS potvrdi s onim na poledini kartice
istovjetnost broja kartice i imena korisnika na POS potvrdi i podataka na kartici
ispravnost iznosa na potvrdi.

Uvijek slijedite upute s ekrana i poStujte upute o radu jer ste jedino tako zasti¢eni od moguce Stete i/ili gubitka.
U protivnom, rizik za neispravno provedeni troS§ak snosite sami.
Ni u kojem sluéaju ne smijete u POS uredaj ukucavati broj odobrenja koji nije dobiven od odjela autorizacija.

Ako korisnik odustane od kupnije ili iz bilo kojeg razloga Zelite ponistiti transakciju, slijedite upute za storno ili povrat transakcije koje
ste dobili od vlasnika POS uredaja. Potrebna je svakodnevna kontrola prijenosa prometa sa POS uredaja (poravnanje).

POS uredaj ¢e nakon prijenosa prometa ispisati potvrdu s podacima o transakcijama.

NE ZABORAVITE da se u postupku prihvaé¢anja kartica trebate pridrzavati svih uvjeta Ugovora o prihvaéanju kartica kao i
Uputa za koristenje POS uredaja.

UPUTE ZA RAD PRODAJINIH MJESTA




BESKONTAKINO

PLACANJE

American Express, MasterCard, Maestro i Visa kartice s oznakom beskontaktnog placanja )))) omogucavaju sigurno i jednostavno
beskontaktno placanje kojim se i sam proces placanja pojednostavljuje.

Transakcije beskontaktnog pla¢anja provode se na nacin da se kartica/ sticker kartica/mobitel/ drugi medij prislanja na oznacena
mjesta na POS uredaju ili PIN PAD-u.

Usluga beskontaktnog mobilnog placanja pruza mogucénost placanja putem virtualnih kartica integriranih u mobilni telefon.
Korisnik prilikom kupnje na svom mobilnom telefonu pokrece aplikaciju te, prislanjanjem mobilnog telefona na oznaceno mjesto na
POS uredaju ili PIN PAD-u, sigurno i jednostavno izvrSava placanje.

Sva prodajna mjesta na kojima je omoguceno beskontakino placanje oznacena su sliedecom oznakom Q)@

oznaka beskontaktnog placanja

v} PRIVREDINA BANKA ZAGREB
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PRIHVACANJE KARTICA

PUTEM IMPRINTERA

PRIPREMA ZA AUTORIZIRANJE TROSKOVA

Za autoriziranje troska obavezno pripremite:

e broj prodajnog mjesta: 959/810XxXxXXX / PBZX XXXX XXXX
e valjanost kartice

e broj kartice

e kontrolni broj kartice

® iznos.

Za svaki iznos utroSka potrebno je dobiti broj odobrenja od Odjela autorizacija.
Nakon dobivenog broja odobrenja ispunite evidenciju utroska koriste¢i mehanicki uredaj - imprinter.

Provjerite sve zastitne elemente kartice i upute o spre¢avanju zloupotrebe.
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IMPRINTER

1. Podatke s kartice otisnite na evidenciju utrodka pomocu imprintera.

2. UpiSite datum, iznos, broj rata i broj odobrenja u za to predvideni prostor na evidenciji utroSka.

3. Predajte evidenciju utroSka korisniku na potpis, a zatim potpis na evidenciji utroska usporedite s potpisom na kartici.
4. Provjerite jesu li svi potrebni podaci s kartice jasno otisnuti a ostale podatke upisite Citko kemijskom olovkom.

5. Prvu kopiju evidencije utroSka zajedno s karticom vratite korisniku.

6. Drugi primjerak ostaje u vasoj evidenciji.

7.Treci primjerak po$aljite nama na naplatu.
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PRIMJER PRAVILNO ISPISANE EVIDENCIJE UTROSKA

Broj kartice

Ime i prezime
korisnika

Broj vaSeg
prodajnog mjesta

|

Naziv i adresa
vaseg prodajnog
mjesta

BROJ KARTICE

IME | PREZIME KORISNIKA

spajati samo ove

VS ili AX

N IME I PREZIME

oot | | | l4l6]
ololslolr 755

PRODAJNO MJESTO

ttroska / Molir

|
| 02/15 MC il
|
|
|

| PBZX 0000 0000
NAZIV TRGOVINE

D D M M G G

BROJ RATA Dj
—

Broj rata - kod
prodaje na rate
samo za American
Express Kkartice
(ako imate ugovor
za prodaju na rate)

OZNAKA VALUTE

Broj odobrenja

) 1IZNOS

© NAPOJNICA

o [ PoTPIS KORISNIKA
N | i F vt .lﬁm
E i Serijski broj OTISAK MORA BITI CITLIV
- e @& visa 9999999 i
S
|

UpiSite datum
troSka u formatu
dan/mjesec/godina
(uvijek datum
Kupnje)

Vlastorucni potpis korisnika - korisnik potpisuje evidenciju
utrodka u vaSoj prisutnosti nakon $to je upisan ukupan
iznos troska te zatrazeno i dobiveno odobrenje i upisan broj
odobrenja (ako je primjen;jivo).

Ovdje upiSite ukupan iznos troSkova prije nego Sto evidenciju
utroSka dajete korisniku na potpis. Jednom upisan ukupan
iznos troSka ne smije se mijenjati niti ispravljati. Prodajno
mjesto jedino racunom ili dodatnom dokumentacijom moze
dokazati naknadno upisane troSkove.
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BE MY GUEST (BMG) - POKLON BON ILI VAUCER

BMG je evidencija utroSka s unaprijed upisanim brojem kartice i odobrenim iznosom. Molimo slijedite upute u pismu koje vam je
donositelj duzan predociti uz odgovarajucu evidenciju utroSka. Iznos na BMG evidenciji utroSka ne smijete mijenjati. Ako je trosak
kojeg je kupac napravio na vasem prodajnom mjestu veéi od navedenog iznosa, razliku naplatite od kupca na drugi nacin.

ISPRAVAK TERECENJA

Za ispravak terecenja potrebno je poslati dopis na naSu adresu koja je navedena na zadnjoj stranici ovih Uputa. Dopis treba
sadrzavati razlog ispravka terecenja, podatke o transakciji te biti ovjeren pe¢atom i potpisom. Uz dopis je potrebno priloziti:

kopiju evidencije utroska / POS potvrde
racun kupljene robe/usluge.
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UPUTE ZA AUTORIZIRANJE

TROSKOVA

Ako niste u moguénosti autorizirati troSak putem POS uredaja, autoriziranje troSkova telefonom jednostavna je i brza
usluga dostupna svakodnevno u vremenu od 0 do 24 sata.

Nazovite Odjel autorizacija na broj: 01/ 61 24 400.

Prilikom pozivanja broja javlja se glasovna poruka: “Dobro dosli u PBZ Card Odjel autorizacija“:
e za autorizaciju American Express kartica - birajte 1
e za autorizaciju MasterCard i VISA kartica - birajte 2.

Odabirom opcije 1 slijedi glasovna poruka:

e za autorizaciju troSkova na rate - birajte 1

e za jednokratnu kupnju - birajte 2

e za ugovore o potroSackom Kreditu i upite referentu - birajte 0
e azaupute - 9.
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Nakon odabrane opcije autorizacije troska (1, 2 ili 9) slijedite daljnje upute:

e molimo vas unesite 10-znamenkasti broj vaseg prodajnog mjesta (pocinje s 959... ili 810...)
e unesite cijeli broj kartice

e unesite puni iznos bez decimalnog zareza i tipku # (iznos od 100 kuna Cete unijeti kao 10000)
e za prodaju na rate potrebno je unijeti broj rata i tipku # te priCekati odgovor sustava

e za potvrdu ispravnosti unesenih podataka birajte 4, a za ispravak 6

e sustav Ce troSak odobriti ili Vas prespojiti prvom slobodnom djelatniku.

Odabirom opcije 2 slijedi glasovna poruka: “Ovaj razgovor se snima, molimo pricekajte, spojit ¢emo Vas s prvim slobodnim
agentom.”
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UPUTE ZA FAKTURIRANJE

EVIDENCIJE UTROSAKA

KAKO PRAVILNO ISPISATI ZBROJ UTROSAKA KOD JEDNOKRATNE PRODAJE

e Koristite obrazac zbroj utro$aka i fakturnu plocicu na kojoj je otisnut broj i naziv vaSeg prodajnog mjesta.
e Postavite fakturnu ploCicu na oznaceno mjesto na imprinteru te preko nje poloZite zbroj utroSaka licem prema gore.

e Povucite rukohvat na imprinteru s lijeva na desno (broj, naziv i adresa prodajnog mjesta moraju biti itko otisnuti na svim
primjercima zbroja utro$aka). Ako nemate fakturnu plogicu, zbroj utroSaka ispunite kemijskom olovkom i nazovite Direkciju
upravljanja prodajnom mrezom koja ¢e vam poslati fakturnu plocicu.

e (Ostale potrebne podatke na zbroju utro$aka ispisite kemijskom olovkom kao na slici.

e Provjerite jesu li iznos i ostali podaci tocni i Citko upisani jer jedino tako moZzete sprijeCiti greSke u pla¢anju.

e Prvi primjerak zbroja utroSaka s pripadajucim evidencijama utroSaka uvajte za svoju evidenciju. Ove ste primjerke prema Ugovoru
0 prihvacanju kartica u obvezi Cuvati u skladu s Ugovorom o prihvacanju kartica.

e Drugi primjerak zbroja utro$aka (tvrda kopija) s pripadajucim primjercima evidencija utro$aka (tvrde kopije) kao prilozima, posaljite
na nasu adresu u za to predvidenim kuvertama.

UPUTE ZA RAD PRODAJNIH MJESTA




PRIMJER PRAVILNO ISPISANOG ZBROJA UTROSKA

Broj prodajnog mjesta PBZ X 0000 0000

959 (870) 000 000 O Broj evidencija utroSaka
(molimo da broj prilozenih

evidencija utroSaka ne bude
Naziv i adresa prodajnog mjesta Veé| Od 50)

soc

Charge Summary

Zbroj utrosaka

Ukupan, bruto iznos priloZenih

Molimo ispuniti u svakom slucaju, bez obzira da li se

radi o jednoj ili vise evidencija utrosaka evidencija utroéaka (pI’OViZiju
¢emo obracunati umjesto vas)

POTPIS ODGOVORNE OSOBE DATUM 20205 1712131500 /

> Q5/07/75 Ukupni iznos Gtrosaka :

Broj zbirnog racuna

o\ @ visA 9999999 ..k

:
N
s

Svaki zbroj utroSaka obiljeZen je
serijskim brojem koji oznacava
broj vaSeg zbirnog racuna. Zelite
Potpis odgovorne osobe Datum slanja na naplatu li se koristiti nekim drugim brojem
zbirnog racuna, molimo taj broj
upisite izmedu ukupnog zbroja i
tiskanog serijskog broja, kojeg u
tome slucaju precrtajte.
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KAKO PRAVILNO ISPISATI ZBROJ UTROSAKA KOD PRODAJE NA RATE

e Slijedite upute s prethodne stanice, ali obavezno koristite ljubi¢asti zbroj utro$aka za fakturiranje na rate (zelena kutija).
e Uz jedan zbroj utroSaka molimo da prilozite samo evidencije utroSaka s jednakim brojem rata.
e Broj rata molimo upisati u gornji desni ugao.

PRIMJER PRAVILNO ISPISANOG ZBROJA UTROSKA NA RATE

rpedeams 959 (810) 000 000 0 Brel 'a‘a Broj evidencija utroSaka
(molimo da broj priloZenih
evidencija utroSaka ne bude
Naziv i adresa prodajnog mjesta Vec'l Od 50)

Da se ubrza placanje i izbjegne suvisno dopisivanje molimo

obratite paznju;
Koristite jedan Zbroj utrosaka za utroske iste ronosti

2. Provjerite da je ukupan iznos utrosaka tocan te da su
prilozen utrosci “kopija za PBZ Card”

Ch@ﬁ@@ SUmm@W 3. Upisite br\oj pr\\oieﬁ'\‘uroiakaudcrw rubriku

4. Po moguénosti prilozite traku sa zbrojenim iznosima
Molimo ispuniti u svakom sluc¢aju, bez obzira da li se 5 :;;’Jd“ztf ‘t{'*SU"'?;’:;‘;ﬂ“j‘i?:‘ﬁfwﬂ i da se ne prilazu Ukupan, bruto iznos pr”oienih
radi o jednoj ili vise evidencija utrosaka o R . . v ‘e

" evidencija utro$aka (proviziju
Broj utrosaka 3 7 , . . .
¢emo obracunati umjesto vas)

POTPIS ODGOVORNE OSOBE DATUM
22]5]7|2]3]5]0 | — 1
Ukupni iznos Utrosaka ?

>
Broj zbirnog racuna
—_ 9999999 ik

ﬂﬂ'\ Zbroj utrosaka - obroéna otplata
Molimo spajati samo ovdje SOC rate

Svaki zbroj utroSaka obiljezen je
serijskim brojem koji oznacava
broj vaSeg zbirnog racuna. Zelite
li se koristiti nekim drugim brojem
Potpis odgovorne osobe Datum slanja na naplatu zbirnog racuna, molimo taj broj
upisite izmedu ukupnog zbroja i
tiskanog serijskog broja, kojeg u
tome slucaju precrtajte.

[
[
1
[
[
[
[
[
[
| Zbroj utrosaka - obroé¢na otplata tosska
[
[
[
[
[
|
[
[
[
1
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KAKO 1ZBJECI

NEPOTREBNE REKLAMACIJE

Da bi se izbjegle nepotrebne reklamacije, u nastavku donosimo listu najéescih uzroka reklamacija:

1. Korisnik ne prepoznaje tro$ak
« Provjerite je li na evidenciji utroSka/ POS potvrdi ispisan ispravan naziv i adresa vaseg prodajnog mjesta.

2.Postivanje procesa autorizacije
« Uvijek treba slijediti poruke s ekrana, ne prekidati proces autorizacije, ne upisivati broj odobrenja koji nije dobiven od strane
autorizacijskog sustava, postivati zaStitne elemente kartice; jer ¢e u protivnom takvi troSkovi biti umanjeni ili neplaceni.

3. Rastavljanje troska na manje iznose
 Ne smije se rastavljati troSak na manje iznose jer samoinicijativno rastavljeni troSkovi, nevezano uz obro¢nu kupnju i bez obzira
na dobiveno odobrenje, u slucaju reklamacije nece biti placeni.

4. Potpis na evidenciji utro$ka/ POS potvrdi - provjeriti potpis na evidenciji utroSka/ POS potvrdi te ga usporediti s potpisom na kartici.

5.Zatrazite broj odobrenja za ukupan iznos kupnje
« Ne rastavljajte ukupan iznos na vise utroSaka!
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SPRIJECITE ZLOUPOTREBU

| ZASLUZITE NAGRADU

Pod zloupotrebom kartica podrazumijeva se bilo koja krada ili prijevara koristenjem kartica.

Zloupotreba kartica uzrokuje probleme i gubitke izdavateljima kartica, korisnicima kartica i prodajnim mjestima.

Sprijecite zloupotrebu i zasluZite jednu od nagrada koje PBZ Card d.o.0. dodjeljuje za oduzetu, ukradenu i/ili zloupotrebljenu
karticu.

Obratite pozornost na ponasanje kupca!

Pripazite na one koji u velikoj Zurbi kupuju robu ne pitajuci za veliCinu, boju i cijenu, dolaze prije zatvaranja te vas pozZuruiju ili
ometaju kod autoriziranja, obave kupnju te se nakon kratkog vremena vrate i ponove kupniju, ili vas ispituju o autorizacijskom limitu
vaSeg prodajnog mjesta.

Karticu nemojte vracéati donositelju prije nego Sto provjerite zastitne elemente i/ili dobijete autorizaciju.

Na mogucu zloupotrebu kartice osobito upucuju sljedece okolnosti:

e mjesto na kartici za potpis korisnika je oSteceno, promijenjeno ili ga nema

* potpis korisnika na kartici je izbrisan ili je necitak ili ga nema

e potpis korisnika na evidenciji utroSka nije istovjetan potpisu na kartici

¢ broj kartice na prednjoj strani kartice nije istovjetan broju otisnutom na njenoj poledini
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e broj kartice na evidenciji utroSka s POS uredaja nije istovjetan broju kartice otisnutom na njezinoj prednjoj strani
e kupac potpisuje evidenciju utroSka usporedujuci potpis na kartici

e kupac Zeli preuzeti robu narucenu telefonom, poStom ili telefonski, ali ne Zeli predociti karticu

e kupac Zzeli ukupan iznos kupnje razdijeliti na nekoliko evidencija utrosaka.

Ako je najmanje jedna od prethodno navedenih okolnosti to¢na, OBAVEZNO NAZOVITE:

Odjel autorizacija kartica: 01/ 61 24 400
Ako vas kupac Cuje i ne moZete slobodno razgovarati, naglasite da se radi o “Sifri 10” te slijedite upute sluZbenika.

UPUTE ZA RAD PRODAJNIH MJESTA










Upiti vezani uz poslovanje vaseg prodajnog mjesta:
Direkcija upravljanja prodajnom mrezom
tel.: 01/ 61 24 433
faks: 01 /63 20 165
e-mail: info.prodajnamjesta@pbzcard.hr

Autoriziranje utroSaka:
Odjel autorizacija
tel.: 01/ 61 24 400
faks: 01/ 63 20 153
e-mail: autorizacije@pbzcard.hr

Podrska rada za POS uredaje PBZ Carda
Help Desk podrska Asseco SEE

tel.: 01/ 29 60 202
e-mail: pos.pbz@asseco-see.com

Listopad, 2015.
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American Express® je zasti¢eni znak American Express Company. PBZ Card je ovlateni izdavatelj American Express kartica u Hrvatskoj.




