Прием и проведение платежей через кассу.
Содержание:
1. Прием платежей с проведением через кассу (ФР);

2. Проведение платежа на счет клиента;

3. Работа с ошибочными платежами (корректировка платежей).

Время: 40 минут
Порядок  действий:

Необходимо рассказать участникам, платежи каких операторов принимаются в вашем регионе.
Платежи можно принимать через кассу и через платежный терминал. В данной теме, мы рассмотрим прием платежей с проведением через кассу.

Прием платежей с проведением через кассу (ФР).

Прием платежей должен осуществляться в течение всего рабочего дня в соответствии с графиком работы торговой точки!

Сотруднику ТТ запрещено необоснованно отказывать клиенту в осуществлении платежей.

Платежи через кассу не принимаются только в случае, если:

· на ТТ нет электричества; 

· неисправен ФР (кассовый аппарат).
Прием платежа, сумма которого более 15 000 рублей, возможен только при предъявлении документа, удостоверяющего личность, и только на кассе ТТ (в соответствии с Федеральным законом).

При приеме платежа важно учитывать, что в каждом регионе есть ограничение минимальной суммы, для проведения платежа через кассу ТТ. Сумму минимального платежа на кассе можно уточнить у своего ОМ.

Важно!!! Ограничение минимального платежа, установленное в каждом регионе, не имеет силы в следующих случаях:
1. Терминал не работает (закончилась чековая лента, заполнен купюроприемник, другие технические проблемы).

2. Клиент настойчиво требует (скандалит) провести платеж через кассу.

3. У Клиента выставленный счет, по которому он не желает производить переплату.

1. Например, выставлен счет по оператору Ростелеком на 12 руб 45 коп, клиент не желает оплачивать через терминал 20 руб.

4. Клиенту требуется сдача. В этом случае, необходимо производить размен купюр клиенту и вежливо направлять его оплачивать к терминалу.

Так же, если заранее известно, что платеж невозможно будет провести в системе электронных платежей сразу после оплаты, то клиенту должен быть назван примерный срок поступления денег на его счет. Если клиент соглашается с объявленным сроком, то принимаются деньги, а платеж проводится, как только появляется возможность.
Для принятия платежа в ПАК Рарус необходимо нажать  кнопку [image: image1.png]MAATEX



  или F12, выпадает окно, в котором нужно выбрать необходимого оператора:
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Если нужно принять платеж ОСС, то удобнее пользоваться кнопкой [image: image4.png]occ



 (Shift+F12). В этом случаем Рарус сам определит оператора связи, как только будет введен номер телефона.

В окне «Ввод платежа» необходимо указать данные платежа:

1. № телефона в десятизначном формате (без 8);

2. Сумму платежа. 

После введения данных и нажатия кнопки «ОК» платеж попадает в основное окно кассира. Вводить штрих-код продавца не нужно, продавец на платежи устанавливается автоматически (сотрудник, на которого открыта смена).

Далее, необходимо нажать (F7), но программа распечатает не кассовый чек, а предложит пробить «Пречек» для платежа.

[image: image5.emf] 

«Пречек» – это предварительный чек, предназначенный для проверки клиентом верности номера и суммы.

После проверки пречека, клиент обязан поставить на нем свою подпись и передать обратно сотруднику ТТ.

Важно!!! Для всех платежей, принимаемых у нас в салонах, пробитие пречека ОБЯЗАТЕЛЬНО! Пречек, без подписи клиента – не действителен! Все пречеки принятые от клиентов необходимо сохранять на ТТ. 
Сотрудники офиса могут запросить скан-копию пречека. Скан-копию необходимо отправить в течение одного рабочего дня сотруднику, сделавшему запрос. Если копия не будет предоставлена, ТТ будет являться ответственной за ошибки в проведении платежа.
Если в сообщении с предложением пробить пречек для платежей и услуг, нажать кнопку «Нет», то сразу будет распечатан кассовый чек, и платеж начнет проходить на счет клиента. На это необходимо обращать особое внимание, так как такая ошибка происходит достаточно часто (например, сотрудник видит ошибку в номере, и нажимает кнопку «Нет» для отмены платежа, а на самом деле проводит платеж на неверный номер).

Так же, если клиент зачисляет деньги на несколько номеров, и они принадлежат одному оператору, то можно воспользоваться кнопкой [image: image6.png]


. Все номера по одному оператору будут печататься на одном пречеке (количество номеров значения не имеет). 
Если же номера принадлежат разным операторам, необходимо каждый платеж принимать через кнопку [image: image7.png]occ
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. Соответственно пречеки будут печататься по числу выбранных операторов.

Далее есть два сценария:

1. Если клиент говорит, что данные указаны верно, то нужно пробить кассовый чек, поставить свою подпись и передать его клиенту.

2. Если клиент говорит, что данные указаны не верно, то пробитие чека необходимо отменить (нажать кнопку «Нет»). В основном окне кассира двойным щелчком мыши на строке с платежом вызвать окно, где изменить № телефона или сумму (смотря, где ошибка). После корректировки данных, действия по приему платежа повторяются. То есть заново пробивается пречек, проверяется клиентом, и затем пробивается кассовый чек. 

Пречеки с ошибочными данными можно утилизировать.

Для пробития кассового чека не нужно повторно нажимать (F7). После того как все пречеки будут распечатаны, на экране появится следующее сообщение:

[image: image9.png]



При нажатии кнопки «Нет» операция будет отменена. При нажатии «Да», по ФР будет пробит кассовый чек, который и передается клиенту.

Проведение платежа на счет клиента.

Схема проведения платежа выглядит следующим образом:

КАССА  (  СЭП  (  ОСС ( КЛИЕНТ

СЭП (Система Электронных Платежей) – это промежуточное звено, где проходит обработка платежей, проверка на корректность.

Порядок проведения платежа:

1. Данные по платежу вводятся в ПАК Рарус. Пробивается чек.

2. В программе ставится галочка «Синхронизировать автоматически» [image: image10.png]Cunxponmsuposars




 и платеж попадает в СЭП. Галочку можно поставить утром и больше не снимать, платежи будут проходить автоматически.
Важно!!! Если на ТТ несколько рабочих мест с ПАК Рарус, то автоматическую синхронизацию необходимо включать только на одном (любом) компьютере. В ином случае, возможно «задвоение» платежей.

3. Далее платеж попадает к оператору, и уже оператор отправляет его клиенту. 

Зона ответственности ТТ - это КАССА И СЭП. Дальнейшее проведение платежа на ответственности оператора, и сотрудники ТТ на данный процесс повлиять не могут.

Посмотреть информацию по принятым платежам (№, сумма) можно в Отчете по платежам (нажав кнопку «ОтчетПлат» в основном окне кассира). 

В данном отчете необходимо указать период приема платежа, и нажать кнопку «Сформировать». 

При необходимости можно конкретизировать запрос – указав название оператора, и № в десятизначном формате. 
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В качестве заключения, выделим общий порядок действий сотрудника ТТ при принятии и проведении платежей в ПАК Рарус: 
1. Сотрудник ТТ получает деньги и устное сообщение от клиента о намерении произвести платеж, сообщив номер (идентификатор) услуги, наименование поставщика услуг и сумму.

2. Выбивает пречек с указанием номера (идентификатора), суммы и поставщика услуг, просит клиента проверить правильность указанных данных в пречеке со слов клиента и поставить свою подпись.

3. Сотрудник ТТ пробивает по кассе кассовый чек.

4. Передает клиенту кассовый чек со своей подписью. Пречек с подписью клиента сотрудник торговой точки оставляет у себя (и далее хранит на ТТ).

5. Сотрудник ТТ проводит платеж с использованием ПАК Рарус.

Работа с ошибочными платежами (корректировка платежей).

При проведении платежей возникают различного рода ошибки, которые необходимо исправлять, т.е. производить корректировку платежей. 

Возможные ошибки:

· Неверно указан номер телефона;

· Неверно указан поставщик услуг;

· Неверно указана сумма платежа;

· Оплата на давно заблокированный или незарегистрированный номер.

· «Задвоение» платежа;

· Возврат ДС клиенту по проведенному в СЭП платежу.

Примечание: Тренеру необходимо пояснить группе (привести примеры), в каких случаях подобные ошибки могут возникнуть.

Сотрудникам ТТ доступно несколько вариантов работы с ошибочными платежами:

1. Проведение платежа через Центральный офис.

2. Перевод платежа с неверного номера на верный.

3. Отмена платежа.

4. Возврат ДС за платеж клиенту.

Важно!!! При любых действиях с платежами (перепроведение, возврат, отмена), обязательно необходимо проверять: 

1. Наличие платежного документа (чека). Чек должен быть именно той ТТ, на которой он был пробит по кассе;

2. Прохождение платежа в СЭП. От статуса платежа будет зависеть возможность проведения той или иной корректировки.

Уточнить статус платежа (прохождение в СЭП), можно:

· по единому номеру голосового портала «Связной» - 6509 

· на сайте Компании в разделе: «Связной поддержка» ( «Информация» ( «Статус платежа».

ПРОВЕДЕНИЕ ПЛАТЕЖА ЧЕРЕЗ ЦЕНТРАЛЬНЫЙ ОФИС (ЦО).

Сотрудник ТТ может обратиться в ЦОВ, для проведения платежа через Центральный офис компании, в следующих случаях:

· Платеж был принят (проведен в программе), но в СЭП не прошел (например, из-за технических проблем). То есть, платеж завис.

· Платеж был принят (проведен в программе), но в СЭП не прошел (например, из-за ошибки в номере, или из-за неверно указанного поставщика услуг). То есть, платеж ошибочный.

Для проведения платежа, принятого через кассу, необходимо отправить письменный запрос с просьбой о проведении зависшего платежа на электронный адрес www.svyaznoy-work.ru
В письме обязательно должна быть указана информация с параметрами платежа (дата, номер, оператор, сумма), для этого нужно скопировать строчку с ошибочным платежом из «Отчета по платежам», и вставить ее в письмо.

Если, по каким-либо причинам, платеж отсутствует в ПАК Рарус, но у клиента есть кассовый чек, то для проведения платежа необходимо прислать электронную копию чека.

Пример письма на проведение:

Добрый день! Перепроведите, пожалуйста, платеж.

24.03.2011 10:03:26           Продажа       4957966680               706.5   706.5   0          Ростелеком "Ошибка [Cyberplat.Check|1023]: Неверный номер телефона/счета"            24.03.2011.

Перепроведите на верный номер 4957946680

После проведения платежа оператор ЦОВ вышлет на ТТ ответное письмо с подтверждением: «Платеж проведен», или сообщит о невозможности проведения платежа с указанными данными.

Важные особенности:

1. В Центральном офисе проводят только те платежи, которые не прошли в платежной системе. Перед отправкой письма, необходимо убедиться, что платеж действительно не прошел;

2. Если платеж имеет статус отличный от статуса «Передан в центр», то в проведении платежа будет отказано. Необходимо дождаться пока платеж примет окончательный статус;

3. Центральный офис проводит платежи, если ошибка в номере не более 3-х цифр. 

4. В случае если допущена ошибка более чем на 3 цифры, или вообще указан неверный номер, и платеж не прошел в СЭП – необходимо выполнить стандартный возврат и принять платеж заново на верные реквизиты, клиенту выдать новый чек, старый чек изъять;

5. Центральный офис не проводит платежи по звонку;

6. Если на ТТ платежи не проходят массово, следует обратиться в тех поддержку ПАК Рарус.

ПЕРЕВОД ПЛАТЕЖА.

Обязательные условия для перевода:

· наличие платежного документа (кассового чека);

· платеж прошел в СЭП

· перевод осуществляется только в пределах одного поставщика услуг;

· перевод осуществляется только в пределах одного региона;

Порядок действий:

1. Заполнить заявление на перевод (установленного образца). Заявление на перевод заполняется клиентом (кроме заявления на перевод ошибочного платежа по вине кассира – МТС, его заполняет сотрудник ТТ). Заявление обязательно подписывается клиентом и сотрудником ТТ. Если в заявлении неверно или неразборчиво указаны данные клиента, платежа, то операции перевода не производятся!

2. Отсканировать платежный документ (кассовый чек).

3. Копию заявления и платежного документа отправить оператору по корректировке платежей на электронный адрес: www.svyaznoy-work.ru. Отправляемые скан-копии заявлений и чеков должны быть в формате [jpeg]. Оригинал заявления с кассовым чеком остается у клиента. Копия заявления, и копия чека хранятся на ТТ до окончания корректировки.

4. После поступления письма с документами для корректировки платежа в Отдел учета и активации услуг, на ТТ будет отправлено письмо о том, что заявка принята на рассмотрение, либо письмо с причиной отказа в обработке данного заявления.

Заявки от сотрудников ТТ на перевод ошибочных платежей принимаются и обрабатываются только в рабочие дни (Пн - Пт, кроме праздничных дней) с 09:30 до 18:30 (Мск).

Сроки рассмотрения заявок на перевод составляют от 1 до 10 дней, в зависимости от поставщика услуг.

Если по истечении данного времени платеж так и не был скорректирован (не переведен с ошибочного номера на правильный), то абоненту необходимо обратиться в сервисную службу своего оператора. 

ОТМЕНА ПЛАТЕЖА.

Существует два вида отмены ошибочного платежа:

1. Отмена (возврат денег на технический счет дилера осуществляется в течение 30 дней или более, в зависимости от поставщика услуг)

2. Отмена «День в день» (возврат денег на технический счет дилера в день оплаты).

По ошибочным платежам, ошибки в которых допущены клиентом, операция «отмены» не проводится. В таких случаях клиенту необходимо самостоятельно обращаться к поставщику услуг.

В случае если при совершении платежа ошибку допустил сотрудник ТТ, то, во избежание претензий со стороны клиента, сотруднику ТТ необходимо провести платёж на верный номер, после чего провести отмену ошибочного платежа через оператора корректировки платежей.

Обязательные условия при осуществлении отмены платежа, а так же порядок действий – полностью соответствуют условиям и действиям при осуществлении перевода (единственное, при оформлении заявления, заполняется заявление на отмену (установленного образца)).

Примечание: Тренер может предложить стажерам самостоятельно перечислить необходимые условия и действия (в качестве повторения/закрепления изученного материала).
Важно!!! Заявления на корректировку платежей (переводы/отмены) обрабатываются поставщиком услуг, и выполняются только в том случае, если: 

1. На ошибочном счете имеется денежная сумма в полном объеме для ее списания;

2. Имеется техническая возможность для выполнения соответствующей корректировки ПУ.
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