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Uvod

Kratki uvod o Diners Club kartici

Diners Club kartica je prva kreditna kartica na svijetu namijenjena za placanje roba i
usluga u Hrvatskoj i inozemstvu. Prihvaéena je u viSe od 185 zemalja svijeta i na vise
od 19,3 milijuna prodajnih mjesta u inozemstvu.
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Diners Club kartica omogucuje odabir nacina pla¢anja koji vasem kupcu
najviSe odgovara - jednokratno placanje, a na odredenim prodajnim
mjestima kupnju do ¢ak 36 rata bez kamata i naknada.

Discover i DinaCard

Discover® je vodeci platni brand u SAD-u i platni partner Diners Club
Internationala®.

DinaCard je najrasireniji karti¢ni brand u Srbiji. Ugovorenim prihvatom Diners
Club kartica istovremeno je ugovoreno prihvacanje pod istim uvjetima Discover i
DinaCard kartica.

Diners Club Exclusive kartica: 0

1. Cip za beskontaktno pladanje e e

2. Diners Club logotip

3. Cip za kontaktno pladanje



Standardne informacije i izgled
Diners Club kartice

Elementi prednje strane
na koje trebate obratiti G
pozornost su:

1. Diners Club logotip a o

Cip za kontaktno plac¢anje

Reljefno otisnuti podaci °
Karta svijeta o

Cip za beskontaktno pladanje

SEE RN

Na straznjoj strani
nalaze se:

1. Sve Discover Club kartice e
prepoznaju se i kao Diners
kartice a

2. Potpisni panel s
otisnutim brojem kartice i
troznameknastim kontrolnim a
brojem

3. Hologram

Beskontaktno placanje

Kupnja se ne moze naplatiti vi§e puta — ako kupac prisloni karticu viSe puta,
transakcija se provodi samo jednom. Ne postoji moguénost slu¢ajnog plaéanja -
kartica mora biti prislonjena uz EFT POS terminal da bi se transakcija provela.

U pravilu, beskontaktnu transakciju nije potrebno autorizirati do iznosa koji je
odredio regulator ili izdavatelj kartice. Kao i kod svakog drugog nacina prodaje,
kupcu se izdaje racun za kupnju.

4



Standardne informacije i izgled
Discover kartice

Elementi prednje strane °
na koje trebate obratiti
pozornost su:

1. Discover logotip

Na straznjoj strani
nalaze se: 0
1. Hologram
2. Potpisni panel s °
otisnutim brojem kartice i

troznamenkastim kontrolnim

brojem e
3. Sve Discover Club kartice

prepoznaju se i kao Diners Club
kartice



Standardne informacije i
izgled DinaCard kartice

Elementi prednje strane
na koje trebate obratiti °
pozornost su:

1. Naziv ilogotip banke o

2. Broj kartice
3. Reljefno otisnuti podaci
4. Hologram

Na straznjoj strani

nalaze se: o
1

. Magnetna traka

2. Potpisni panel s e

otisnutim brojem kartice i
troznamenkastim kontrolnim
brojem

3. Svi podaci o banci koja izdaje
karticu



Uputa za rad s Diners Club
karticom na EFT POS terminalu

Jednokratna prodaja

EFT POS terminal

1.

Provjerite izgled i valjanost kartice
te potpis na potpisnom panelu.
Posumnjate li u ispravnost kartice
odmah nazovite 01 4929 113.

. Unesite ukupan iznos prodaje u

eurima i centima te potvrdite unos
na EFT POS terminalu.

. Potaknite kupca da sam inicira

transakciju prislanjanjem ili
umetanjem svoje kartice u EFT POS
terminal.

Ovisno o vrsti kartice, EFT POS
terminal moZze zatraziti autorizaciju
transakcije upisivanjem PIN-a ili
potpisom listi¢a.

Obavezno provjerite ispravnost
iznosa na listi¢u i je li na njemu
poruka ,ODOBRENO"

Ako je transakciju potrebno
potpisati, provjerite je li potpis
podudaran s potpisom na poledini
kartice.

Obrocéna prodaja

EFT POS terminal

1.

Provjerite izgled i valjanost kartice
te potpis na potpisnom panelu.
Posumnjate li u ispravnost kartice
odmah nazovite 01 4929 113.

U izborniku odaberite opciju
OBROCNA.

Unesite ukupan iznos prodaje u
eurima i centima te potvrdite unos
na EFT POS terminalu.

Potaknite kupca da sam inicira
transakciju prislanjanjem ili
umetanjem svoje kartice u EFT POS
terminal.

Na upit EFT POS terminala unesite
broj rata i potvrdite unos.

Ovisno o vrsti kartice, EFT POS
terminal moze zatraziti autorizaciju
transakcije upisivanjem PIN-a

ili potpisom listi¢a. Obavezno
provjerite ispravnost iznosa na
listicu.

. Ako je transakciju potrebno

potpisati, provjerite je li potpis
podudaran s potpisom na poledini
kartice.

Jednokratnu prodaju moguce je izvrsiti na EFT POS terminalima svih pruzatelja
usluga koji podrzavaju prihvaéanje Diners Club kartica. Ako koristite EFT POS
terminal Erste Card Cluba, prodaja se obavlja isklju¢ivo na tom EFT POS terminalu.

Beskontaktna transakcija moze biti provedena bez autorizacije PIN-om ili potpisom
za kupnje do iznosa koji je odredio regulator ili izdavatelj kartice. Omogucite kupcu
pristup uredaju da bi mogao izvrsiti placdanje, tj. prisloniti karticu na EFT POS uredaj
ili PIN pad.



Sto je ECC SoftPOS?

ECC SoftPOS je besplatna
aplikacija koja vas Android
uredaj ili tablet pretvara u

POS uredaj.

Instalirajte ovu aplikaciju i primajte bilo
koji oblik bezgotovinskog placanja na
svom pametnom uredaju, sigurno i bez
dodatnih troskova.

Aplikacija omogucuje prihvacéanje
beskontaktnih transakcija Mastercard,
Maestro, Visa i Discover/Diners Club
kartica - jednokratno i na rate.

®

Obzirom da se aplikacija
instalira na Android mobitel

ili tablet, idealna je za sve
poduzetnike kojima je potrebna
brza i jednostavna naplata
usluga.

Minimalni zahtjevi

Za instalaciju trebate na svom
pametnom uredaju imati sustav Android
9.0 (ili noviji), pristup internetu i NFC
citac.

Sigurne transakcije

ECC SoftPOS privaca sve vrste
beskontaktong placanja - pa ¢ak i ona
koja ukljuuju autorizaciju PIN-om.
Sigurnost pladanja preko aplikacije

ECC SoftPOS odobrile su i certificirale
Diners Club, Mastercard i Visa karti¢ne
sheme, ¢ime je zajamcena visoka razina
sigurnosti svake transakcije.

@ Bez dodatnih mjeseénih trogkova i
osiguranu tehni¢ku podrsku 24/7!

( A
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— potpisati Okvirni ugovor o
prihvaéanju platnih transak-
cija s Erste Card Clubom

— preuzeti aplikaciju u trgovini
Google Store i instalirati je
na svoj Android uredaj

— brzoijednostavno se regis-
trirati u aplikaciju.

ZA UPOTREBU APLIKACIJE
ECC SOFTPOS TREBATE:




Uputa za rad s karticama
Diners Club, Visa i Mastercard®
za kupnju telefonom, e-mailom
ili faksom (MO/TO)

Za telefonsku kupnju ili e-mailom
OBAVEZNO potvrdite identitet nositelja
kartice i valjanost kartice. Iz tog razloga
je najvaznije prikupiti sljedecée podatke
od kupca:

— broj kartice

— ime nositelja kartice

— datum isteka kartice

— adresa za dostavu racuna

— sigurnosni kod kartice (samo u
slucaju telefonske narudzbe)

— datum pocetka koriStenja kartice
(ako postoji)

— telefonski broj

— naziv izdavatelja kartice.

Ako primate telefonsku narudzbu,
zabiljezite datum i vrijeme te detalje
razgovora.

Ove informacije mogu biti korisne
tijekom sljedecéeg razgovora, alii u
slu¢aju eventualnog kasnijeg spora.

Ako primate narudzbu e-mailom, uvijek
zatrazite potpis na obrascu narudzbe
(oznacite to polje kao obavezno),
spremite kopiju narudzbe te pribavite
dokaz o isporuci.

Da biste uocili prijevaru i obustavili
obradu predmetnih transakcija

(bez obzira na to jeste li vi vlasnik
mehanizma za uo&avanje prijevare

ili vam tu uslugu pruza trec¢a strana),
koristite sljedece elemente kao okidace
za obustavu transakcije:

— podudarnost s podacima u vasoj
internoj negativnoj datoteci

— prekoracenje vasih internih granica
i kontrola

— nepodudarnost sigurnosnog koéda

— medunarodna adresa dostave

— adresa dostave koja se razlikuje od
adrese za naplatu

— visokorizi¢na adresa dostave, kao
§to su zatvori, bolnice i adrese s
poznatim prijevarnim djelovanjem.

®

MO/TO transakcija se provodi
metodom ru€¢nog unosa na
temelju pisane ili telefonske

VAZNO!

narudzbe. Ako je kupac prisutan,
trgovac je obavezan provesti
transakciju u skladu s uputama
zarad s karticom preko EFT
POS terminala ili aplikacije ECC
SoftPOS.



Opce informacije

Storno na EFT POS terminalu

1. U glavnom izborniku EFT POS
terminala odaberite opciju STORNO
i pratite upute za storniranje.

2. Nakon $to pronadete Zeljenu
transakciju, podaci o njoj ¢e se
prikazati na ekranu uz zahtjev
EFT POS terminala za potvrdom
STORNA.

3. PoizvrSenom STORNU, EFT POS
terminal ispisuje potvrdu STORNO.
Ako terminal javi da podaci o
transakciji ne postoje, vjerojatno
je prijenos podataka s terminala
(zaklju€ivanje prometa) vec
obavljen.

Storno prenesene transakcije
EFT POS terminalom
(povrat sredstava)

Ako nije moguce stornirati transakciju,
potrebno je izvrSiti povrat sredstava.
Povrat sredstava odnosi se na
transakcije koje se viSe ne nalaze u EFT
POS terminalu.

Za povrat sredstava potrebno je poslati
e-mail s e-mail adrese prodajnog
mjesta, u obliku zahtjeva u slobodnoj

formi ili ovjerenog i potpisanog obrasca.

Obrazac mozete preuzeti na https://
www.erstecardclub.hr/hr/pomoc-i-
podrska/dokumentacija.
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U e-mailu obavezno prilozite kopiju
originalnog slipa te ga dostavite na
sljedece e-mail adrese:

— zatransakcije plac¢ene Diners Club

karticom: priprema.procesing@
erstecardclub.hr.

NAPOMENA:

Erste Card Club nije u
mogucnosti odraditi djelomicni
storno Visa, Mastercard i
Maestro rata, ve¢ samo potpuni

storno ako tako odluci izdavatelj
kartica.

N

®

VAZNO!

Povrat sredstava mora biti
ugovoren s primateljem
pla¢anja (trgovcem).

Povrat sredstava moguc je
isklju€ivo na onu karticu kojom
je napravljena originalna
transakcija.

Povrat je mogu¢ maksimalno
do iznosa transakcije na koju se
odnosi.

Da bi se izvrSio povrat
sredstava, trgovac treba
osigurati sredstva Erste Card
Clubu. Ako se sredstva ne
osiguraju, Erste Card Club moze
stornirati povrat.




Storno predautorizacije

Ova opcija mora biti ugovorena s
primateljem pla¢anja (trgovcem).

1. U glavnom izborniku EFT POS
terminala odaberite opciju STORNO
AUT.

2. Prinesite/provucite/umetnite karticu
na EFT POS terminal.

3. Unesite iznos transakcije te
potvrdite unos.

4. Unesite ostale podatke sa slipa
autorizacije koju zelite stornirati -
broj potvrde, STAN, broj odobrenja
te originalni broj sekvence (broj
transakcije).

5. Nakon izvr§enog storna autorizacije,
EFT POS terminal ispisuje potvrdu.

( )

O

Prije izdavanja robe ili usluge
obavezno provjerite potvrdu o
transakciji da biste se uvijerili
da je odobrena. Odobrenje
transakcije za pojedinu
transakciju ne jam¢i i naplatu!

NAPOMENA:

Obrazac za reklamaciju

Obrazac ispunjava ovlasteni djelatnik
prodajnog mjesta u jednom primjerku.

Diners Club, MBPLUS i Visa+ zahtjevi za
storno Salju se zajedno s potpisanim i
ovjerenim obrascem prodajnog mjesta
te kopijom slipa na e-mail adresu:
priprema.procesing@erstecardclub.hr
sa sluzbene e-mail adrese prodajnog
mjesta.

Visa, Mastercard i Maestro jednokratni
zahtjevi za storna $Salju se zajedno

s potpisanim i ovjerenim obrascem
prodajnog mjesta te kopijom slipa

na e-mail adresu: procesing.pos@
erstecardclub.hr sa sluzbene e-mail

adrese prodajnog mjesta.

Beskontaktna transakcija moze
biti provedena bez autorizacije

\/.V4\[e}!

PIN-om ili potpisom za kupnje
do iznosa koji je odredio
regulator ili izdavatelj kartice.

"



Postupak prihvac¢anja kartica
Visa, Mastercard i Maestro na
EFT POS terminalu

Standardno provodenje
transakcije

1. Unesite ukupan iznos prodaje u
eurima i centima te potvrdite unos
na EFT POS terminalu.

2. Potaknite kupca da sam inicira
transakciju prislanjanjem ili
umetanjem svoje kartice u EFT POS
terminal.

3. Ovisno o vrsti kartice EFT POS
terminal moZze zatraziti autorizaciju
transakcije upisivanjem PIN-a ili
potpisom listica.

4. Obavezno provjerite ispravnost
iznosa na listi¢u i je li na njemu
poruka ,ODOBRENO"

5. Ako je transakciju potrebno
potpisati, provjerite je li potpis
podudaran s potpisom na poledini
kartice.

Storno kod beskontaktnog pla¢anja se
provodi kao i kod redovne transakcije (u
izborniku EFT POS terminala izabere se
odgovarajuca funkcija i prate se upute
na ekranu).

Unos MO/TO transakcija na
EFT POS terminalu

1. Odaberite opciju MO/TO prihvat i
pratite upute na zaslonu terminala.

2. Obavezno provjerite ispravnost
iznosa na potvrdi.

12

®

Ova opcija mora biti ugovorena
s primateljem pladanja
(trgovcem). U protivnom, rizik
za neispravno provedeni

troSak snosi trgovac. MO/TO
transakcija se provodi metodom
ru¢nog unosa na temelju pisane
ili telefonske narudzbe.

VAZNO!

Ako je kupac prisutan, trgovac
je obavezan provesti transakciju
na standardan nacin naveden u
uputi.

Ako korisnik platne kartice izjavi
da se odrice troska, rizik snosi
pruzatelj usluge smjestaja (u
nedostatku dokaza o fizickoj
prisutnosti korisnika i kartice).
Dodatni trosak, npr. usluga
posluge u sobu, tv, parking

ili telefon, moze se naplatiti
naknadno bez suglasnosti
korisnika platne kartice, izuzev
minibara, a u skladu s rokovima
platnih shema (30 dana za
Mastercard kartice, 90 dana za
Visa kartice).




Predautorizacija (rezervacija) sredstava

Predautorizacija sredstava daje mogucénost rezervacije odredenog iznosa
odobrenog limita potrosnje po kartici za buduce plaéanje.

1. Odaberite opciju PREDAUTORIZACIJA SREDSTAVA i pratite upute na zaslonu
terminala.

2. Unesite trazene podatke o kartici.
3. Unesite trazeniiznos za rezervaciju (buduce pla¢anje).
4. Provjerite ispis listica s rezultatom transakcija (“odbijeno” ili “odobreno”).

Trajanje predautorizcije ovisi o banci izdavatelju kartice

U slu€aju kad je konac¢ni troSak veci od iznosa predautorizacije, potrebno je provesti
dohvat predautorizacije i tere¢enje korisnika za predautorizirani iznos, dok se za
preostali iznos kona¢nog troska provodi zasebna autorizacija i tere¢enje.

Dohvat predautoriziranih sredstava

Dohvat predautoriziranih sredstava se koristi za provodenje placanja za koje su
prethodno bila rezervirana sredstva transakcijom PREDAUTORIZACIJA sredstava.

Dohvat sredstava uvijek se provodi uz prisutstvo korisnika kartice koji obvezno
autorizira transakciju!

1. Uizborniku odaberite opciju DOHVAT SREDSTAVA i pratite upute na zaslonu
terminala.

2. Unesite traZzene podatke o kartici te trazeni iznos koji treba biti jednak ili manji
od ranije rezerviranog iznosa.

3. Unesite originalni broj transakcije kojim ste napravili predautorizaciju sredstava.

4. Provjerite ispis listica s rezultatom transakcija (“transakcija odbijena” ili
transakcija odobrena”) te zatrazite autorizaciju listi¢a unosom PIN-a ili potpisom
ako se radi o odobrenoj transakciji.

( )
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U sluéaju da dohvat predautoriziranih sredstava nije realiziran, potrebno
je dostaviti ovjereni i potpisani zahtjev za poniStenje predautorizacije u
Erste Card Club, zajedno sa slipom autorizacije.
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Uputa za koristenje usluge
MBPLUS

MBCARD

Sto je MBPLUS?

Usluga MBPLUS korisnicima debitnih
Maestro, Mastercard i Visa

kartica koje su izdale banke Clanice
grupacije MBNet omogucduje

kupnju na rate i/ili uz odgodu plac¢anja
na odabranim prodajnim mjestima.

Korisnik kartice se za dodatne
informacije o uvjetima usluge
MBPLUS moze obratiti svojoj banci,
izdavatelju kartice.
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Tri mogucénosti placanja

Nacin pla¢anja odabire se neposredno
prije kupnje na EFT POS terminalu,
ovisno o ugovorenim uvjetima

(tablica ugovorenih uvjeta):

1.

Odabir brojarata - od 2 do
maksimalno 12 rata.

Odabir broja dana odgode - od 1 do
maksimalno 90 dana.

Kombinacija plac¢anja - odabir broja
rata i broja dana odgode.

Ostali uvjeti:

minimalni iznos transakcije je 30
EUR

opcije i kombinacije pla¢anja
implementirane su na nivou EFT
POS terminala.



Kratka uputa za obroc¢nu prodaju i prodaju s odgodom na EFT
POS terminalima

1. Provjerite sadrzi li kartica logo MBPLUS ili MBCARD logo.
2. Uizborniku terminala odaberite obro¢nu prodaju.
3. Prislonite, umetnite ili provucite karticu:

— za prodaju na rate upisite broj rata, a odgodu placanja ostavite prazno

— za odgodu plac¢anja broj rata ostavite prazno, a upisite broj dana odgode

— za kombinaciju prodaje na rate i odgodu placanja, upisite broj rata i broj dana
odgode.

4. Kupac upisuje PIN.
5. Jednu kopiju slipa zadrzava kupac, a jednu prodajno mjesto.

Logotipi banaka grupacije MBNet koje trenutacno klijentima
nude uslugu MBPLUS

ERSTES

Bank

Erste&Steiermarkische Kentbank d.d. Slatinska banka d.d. Agram Banka d.d.
Bank d.d.

Istarska Kreditna Nova hrvatska banka

Banka Umag d.d.d d.d.

\7.V4 o]l

Uslugu MBPLUS mogude je koristiti isklju¢ivo na EFT POS terminalima
Erste Card Cluba, a za verifikaciju transakcije se koristi PIN.
Preduvjet provodenja takve transakcije je prethodno ugovorena
usluga.

MBPLUS izmedu korisnika kartice i izdavatelja kartice.

Storniranje transakcije na EFT POS terminalu moguce je provesti
isklju€ivo isti dan kad je transakcija izvrSena.

Ako postoji potreba za povratom sredstava (dan i viSe nakon datuma
transakcije) potrebno je popuniti obrazac za reklamacije i poslati ga
e-mailom na priprema.procesing@erstecardclub.hr.

Obrazac mozete preuzeti na
https://www.erstecardclub.hr/hr/pomoc-i-podrska/dokumentacija.

15



PRIGOVORI

OBRAZAC ZA REKLAMACIJU

u

slucaju prigovora, ovlasteni djelatnik prodajnog

mjesta ispunjava obrazac za reklamaciju.

Obrazac i kopiju originalnog slipa posaljite u Erste
Card Club:

Diners Club, MBPLUS i Visa+ zahtjevi za
storno $alju se e-mailom na priprema.
procesing@erstecardclub.hr

Visa, Mastercard i Maestro jednokratni
zahtjevi za storna Salju se e-mailom na
procesing.pos@erstecardclub.hr

Obrazac mozete preuzeti na https://www.
erstecardclub.hr/hr/pomoc-i-podrska/
dokumentacija.

PODSJECAMO VAS:

kartica je neprenosiva i smije je koristiti
isklju¢ivo osoba ¢ije se ime na njoj nalazi
(potrebno je provjeriti identitet kupca)

nakon potvrde o transakciji, karticu vratite
kupcu.

VAZNI BROJEVI TELEFONA

INFORMACIJE ZA PRODAJNA MJESTA |
NARUDZBA POTROSNOG MATERIJALA

014929 343

(radno vrijeme: ponedjeljak-petak 8-16h)
INFORMACIJE | REKLAMACIJE
014929 555

PRIJAVA GUBITKA KARTICE

0800 11 44

INFORMACIJE ZA UPITE O RACUNIMA |
SPECIFIKACIJAMA

014929 303

(radno vrijeme: ponedjeljak-petak 8-16h)
UPITI O TRANSAKCIJAMA | NEISPRAVNOSTI
POS UREDAJA

014929 363
(radno vrijeme: ponedjeljak-petak 8-16h)

-

AKO PRIMJETITE SUMNJIVO PONASANJE KORISNIKA KARTICA, KAO STO SU:

— nervozaikupnja pred zavrSetak radnog vremena

— brza kupnja bez prethodnog raspitivanja o karakteristikama robe ili bez isprobavanja

—  kupnja vise komada istovrsne skuplje robe

NAZOVITE TELEFONSKI BROJ ERSTE CARD CLUBA 01 4929 112.

Erste Card Club d.o.o.
Ulica Frana Folnegovica 6
10000 Zagreb

erstecardclub.hr

ERSTES

Card Club




