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#客服联系# 第1节

卡友-客服电话
客服热线及片区经理



卡友-客服电话

7*24h
客服电话

客服热线：400-8899-500

长沙河西（片区） 禹经理 181 4260 0590

浏阳办事处 李经理 159 7314 1692

客服电话受理：POS故障报修、打印纸耗材配送、差错处理、通讯费续费等……



#POS操作# 第1节

POS登录与签到
操作员登录与POS签到



操作员登录

POS操作-登录

Step1: 输入用户名密码

注：POS终端2小时内无任何操作或机具重启后，则需要重新登录。

Step2: 进入系统 Step3: 登录信息查看



POS换签

签到：检测网络是否正常，POS通讯是否正常，是否允许交易；
换签：POS已经有账户登录，您需要换班登录另一个账户时，直接点击签到就会到登录页面。
需要换签的用户直接在主页面点击签到后重新登录即可！

词语解释

POS操作-换签



#POS操作# 第2节

缴费操作
IC卡、普表、维修费、开户费



IC卡缴费

缴费操作-IC卡缴费

Step1：点击缴费 Step2：选择IC卡充值 Step3：插入燃气IC卡 Step4：核对卡内信息 Step5：输入交易金额



缴费操作-IC卡缴费

Step6：选择缴费方式

Step7 ：刷卡+银行卡密码 Step8 ：再次插入燃气IC卡 Step9 ：交易成功，核对信息

Step7：扫客户付款码 Step8 ：再次插入燃气IC卡 Step9 ：交易成功，核对信息

银行卡支付

扫码支付

Step8:步骤8时，插入燃气IC后不拔出卡，扫码支付或银行卡挥卡交易时无需再次插入燃气IC卡



IC卡缴费说明

缴费操作-IC卡缴费

卡内有气量，不允许该卡充值

POS默认支付方式为银行卡，若要扫码请点【扫码点我】

如补办过燃气IC卡，则只能使用新卡缴费充值，否则报错！

银行卡插卡或刷卡交易，需拔出燃气卡，Step8再插燃气卡



普表缴费

缴费操作-普表缴费

Step1 ：点击缴费 Step2 ：点击普表缴费 Step3 ：输入用户编号 Step4 ：确认用户信息

普表即远程表，用户号码类



缴费操作-普表缴费

Step6：选择交易方式

Step8：交易成功，核对信息

选择【扫码请点我】

银行卡支付

扫码支付

Step5 ：输入交易金额

Step7：：刷卡+
输入银行卡密码

Step7 ：扫客户付款码



维修缴费

缴费操作-维修费

Step1 ：点击维修费 Step3 ：选择缴费方式Step2 ：输入交易金额

默认是刷卡,扫码选择【扫码请点我】，受理操作方式同前，不再累述

Step4 ：支付受理

维修费收款仅作为收款工具或收款方式,其它业务流程请遵照新奥要求!



缴费操作-开户费

开户费缴费

Step1:点击开户费 Step2:输入交易金额 Step3:选择缴费方式 Step4 ：支付受理

默认是刷卡,扫码选择【扫码请点我】，受理操作方式同前，不再累述

开户费收款仅作为收款工具或收款方式,其它业务流程请遵照新奥要求!



其它收费

Step1 ：点击其它缴费 Step3 ：选择缴费方式Step2 ：输入交易金额 Step4 ：支付受理

缴费操作-其它收费

默认是刷卡,扫码选择【扫码请点我】，受理操作方式同前，不再累述

其它费收款仅作为收款工具或收款方式,其它业务流程请遵照新奥要求!



#POS操作# 第3节

交易查询
扫码支付是否成功查询



查询操作-交易状态查询

交易状态
查询（扫码）

仅用于查询扫码类交易状态，查询是否交易成功，订单号见手机账单

Step1 ：点击交易状态查询 Step2：输/扫入交易单号 Step3：查询成功！ 交易单号



#POS操作# 第4节

交易明细查询
交易明细查询与打印



查询操作-交易明细查询

Step1 ：选择交易明细 Step2 ：点击交易明细 Step3 ：选择时间进行查询 Step4 ：选择日期

交易明细
查询及打印



1、默认查询交易日期为当天

查询操作-交易明细查询

Step5 ：选择交易时间 Step5 ：点击查询按钮 Step6 ：选择某一笔查看或打印

交易查询说明：

2、选择日期查询时，第一个日期是

选择起始日期，第二个是截止日期，

选完日期之后，还可以加上交易流水

（非必须条件），点击右边绿色查询

按钮进行查询

3、查询出来后可选择某一笔查看或

打印，直接点击那一笔交易即可



#POS操作# 第5节

交易汇总查询
交易汇总查询与打印



查询操作-交易汇总查询

交易汇总
查询及打印

Step1:点击打印 Step2:选择打印交易汇总 Step3:选择日期进行查询 Step4:打印交易汇总



#POS操作# 第6节

末笔重打印
如何进行末笔交易重打印



末笔重打印

末笔重打印

Step1 ：点击打印 Step2：选择末笔重打印
自动打印最后一笔

应用场景：

POS交易完成后，中途
缺纸，需要重打印

打印不清晰或更换纸后
根据需要重打印



#POS操作# 第7节

常见错误代码
常见错误代码解悉



错误代码与解悉

错误代码 错误代码说明 原因或处理办法

FF POS登陆后台处理异常 联系新奥技术查看后情况；客服查看SN码是否录入正确？

A0 终端参数未生效或错误或后台不允许交易 检查配置参数是否正确；后台是否已允许交易？

-1或-7 网络异常 检查SIM卡号是否正常，支持WIFI通讯；移至信号强处使用

30 格式错误 后台参数配置异常或密钥错误

31 交换中心不支持的银行 银行卡异常，请联系发卡银行

36 受限制的卡 银行卡异常，请联系发卡银行

51 余额不足 账户余额不足，更换银行卡或存款

55 不正确的PIN 输入银行卡支付密码错误

57 不允许持卡人进行的交易
输入银行卡密码错误三次以上，被冻结，请联系发卡银行处理，换卡
受理

58 不允许终端进行的交易
POS未签到
点收银HIS系统上的【签到】自动联机签到完成即可

91 发卡方或交换中心不能操作 发卡方不允许的交易，请联系发卡银行

75 允许的输入PIN次数超限 输入密码错误次数超限，被冻结，请联系发卡银行，换卡受理

94 重复交易 流水重复，联系客服处理

96 系统异常、失效 系统故障，请联系客服

98 交换中心收不到发卡方应答
网络异常
若为退货交易，请于第二天进行银联交易查询以确认最终结果

99 PIN 格式错 联系客服检测

MAC错 MAC鉴别失败
POS密钥问题，重灌密钥
POS密钥索引号设置错误



#常规服务# 第1节

POS异常应急处理
客服热线及片区经理



常规服务-POS异常应急处理

• 终端编号

• 系统记录

• 通知卡友

新奥客服

• 确认更换

• 工作派单

• 设备出库

卡友客服
• SN报备新奥

• 现场更换

• 签收确认

卡友外勤

配置新POS终端设备 报备新奥客服 外勤上门更换设备

现场故障排查，注释

带回旧设备，签字确认

客服维护回访



#常规服务# 第2节

快速查询终端信息
以终端编号快速确认终端信息



常规服务-终端信息查询

什么是终端编号？

终端编号是POS商户参数中的终端参数，8位数，每台POS终端在系统中是唯一的，我们可以根据

终端号快速查询到该POS的设备类型、布放位置、所属商户（商户名称）以及程序版本等信息。

在受理设备维护、更换等联系客服时，请报故障POS的终端编号，以便客服快速查询与确认信息。

如何查询终端编号？

1、POS交易小票上有

2、POS机背面粘贴上有

3、交易汇总单上有

或者告知客服PSAM卡号，00995500开头的数字

4、或报PSAM卡号



#常规服务# 第3节

POS机具补充
增加POS终端的申请与处理



新奥申请

兴业审批参数

卡友装机

1

2

3

常规服务-POS机具补充

Step1 ：各分公司有新需求时，统一报送到新奥客服
Step2 ：如果是兴业银行服务的分公司，则由新奥报客服到兴业银行客户经理或卡友客服（客户经理）
Step3 ：由客户经理联系兴业收单管理部门进行参数新增、审核处理，备注：新奥燃气项目
Step4 ：生效参数后，卡友同步参数，配置POS设备、程序密钥、SIM卡，并将机具序列号报备到新奥客服
Step5 ：卡友外勤上门进行安装、培训



#常规服务# 第4节

耗材配送流程
POS打印纸等耗材配送流程



常规服务-耗材配送流程

1、提前联系----
因配送需要时间，为保障您正常办理缴款业务，请在不足前报备（营业厅：3卷，物业，2卷）

2、勿需大量屯置----
因为热敏打印纸受天气影响较大，保持期为1年，且分夏款和冬款，大量屯置，浪费资源。

3、定期统一配送----
为保证配送效率，卡友客服定期巡检时，配送到各分公司或营业厅，各物业公司到营业厅领取。

联系客服

外勤配送

签收确认

耗材配送须知



#差错处理# 第1节

常规差错处理流程
POS冲正、银行贷记调整处理



冲正

常规差错处理-冲正

新奥燃气POS程序是做过优化处理，支持立即发起冲正，
无需人为操作干预。

冲正发起

POS冲正成功，银联已将资金退回到发卡行，正常情况下，
3-5分钟内发卡行会将资金退回到原卡账上，具体到账时
间与发卡行有关。

POS机自带冲正功能，交易时因发卡行、银联或其它网络异
常出现扣款成功，但POS接收应答超时或未收到应答时，
POS自动发起冲正，交易资金原路返回到持卡人账户！

冲正到账时间

冲正机制



差错类型

常规差错处理

POS冲正失败，导致清算长款，退款处理为进行贷记调整。

冲正失败退款

银行卡交易时，因系统异常或人为操作原因，导致短款需
要请款，联系客服，转交收单行处理，可能存在请款失败。

所有交易是否成功，以POS正常打印签购单为准！
POS缺纸或卡纸情况视为交易成功，重新打印即可

短款请求追款

流程：次日确定交易后，由所属燃气分公司填写表《特约商户调账申请表》，盖章后，发给卡友，卡友
转收单行（兴业），由兴业完成贷记调整/请款处理，卡友客服通知客户/用户处理结果。

说明：



常规差错处理

1、商户基本信息
商户名称（同营业执照）
商户编号（见POS签购单/POS标签）
终端编号（见POS签购单/ POS标签）

2、交易信息
银行卡类:

完整的原交易卡号
原交易时间（日期，时间）
原交易金额
调整金额（即退款金额）

3、商户确认
签章

填写内容：



#撤机流程# 第1节

POS撤机处理流程
特约商户POS撤机流程



分公司收集 卡友收取 撤机完成

常规服务-POS撤机流程

由各新奥燃气分公司进行回收，各物业或营业大厅统一将机具上交到新奥各分公司，按

月通知卡友客服经理到分公司办理撤机手续，双方签字。同时卡友向兴业银行报备。

因POS刷卡存在退单风险，请
妥善保管近12个月内的刷卡小票，
以防发卡行或持卡人发起调单。

撤机时，若因管理等原因，不
便提供时，请签署风险承诺函

撤机时，请确保POS机及配件

的完整性，遗失或损坏照价赔偿，
自然使用耗损不计。

风险提示：

综合考虑各单位处理流程，建议：



#附加知识# 第1节

受理银联卡基本知识
商户POS受银联卡须知



带有银联 Union Pay   标识，中国大陆境内发行的银联卡为境内银联卡，非

中国大陆境内发行的银联卡为境外银联卡

银联LOGO

1、银联POS终端仅受理银联卡，标准POS不可受理外币卡（如VISA、MasterCard（万事达）、运通、JCB等）

2、境内银联卡与境外银联卡，POS扣率标准与不一，具体见收单协议。

3、根据卡介质，可分为：磁条卡、芯片卡及复合卡（磁条+芯片）

银联卡的卡组织是中国银联（China UnionPay）

卡面要素有：
银联LOGO；发卡机构（银行），卡号，卡种类（借记卡/储蓄卡、信用卡），磁条/IC卡芯片等

银联卡基本知识-银联卡的识别



借记卡 信用卡 准贷记卡

储蓄 借贷合一透支消费

银联卡基本知识-银联卡的分类



信息如下

国内信用卡的识别
DOMESYIC CREDIT CARD 

信用卡正面内容：，发卡机构名称，发卡机构

标志，信用卡使用范围（外卡一般不作标识），

凸印银行卡号（16位），卡有效期，持卡人性

别/姓名（汉英拼音或英文字母表示）

信用卡背面内容：持卡人签名栏和签名，卡片

校验码等

卡面信息 信用卡 借记卡

卡号 4组4位共16数
可能为3-5组13-19

位

卡面字体 凸印
可为凸印也可平面

印刷

有效期
有凸印的有效使用

期

可有可无或为发卡

日期

姓名拼音
凸印有持卡人姓名

拼音性别
一般没有

能否透支 具有透支功能 不具有透支功能

银联卡基本知识-信用卡的识别



凸印卡号的前四位数

字与下方平面印刷的

微型四位数字不一致

数字

POS刷卡显示的卡

号与卡面凸印卡号

不一致

致电收单行或中国

银联（95516）核

实卡片BIN号不符

卡号 卡BIN

银联卡基本知识-伪卡识别



风险须知

盗刷风险

核对持卡人签名，对于信用卡背面未留签名

且交易金额较大时，收银员应对持卡人进行

身份验证（核对身份证）

伪卡假卡

发现持卡人使用伪卡或假卡时，应立即停止

交易

身份验证

受理银行卡时，对卡片的真伪存在疑问时，

收银员应要求持卡人出示身份证验证

签名要求

持卡人的签名不得涂改，同张签购单不得进

行多次签名

调单风险

所有POS刷卡签购单，商户

应保留12个月以上

商户撤机时，需要提供机具

（含配件）、押金条、最后一

笔交易止半年内所有签购单商

户存根联、法人身份证等资料

虚假交易

不得任何虚拟套现等欺诈交易

1

2

3

5

6

7

4

银联卡基本知识-风险须知



未对POS设备进行妥善保管（置于

易受电磁干扰、易燃、易潮湿、灰

尖多甚至容易摔落等）

未定期核对资金到账情况

营业地址或负责人信息变更，未及

时通知收单机构或第三方服务机构

进行信息变更的

营业执照（社会统一信用代码）、

法人代表身份证等证件变更或过期，

或结算账户变动，未及时通知收单

机构进行信息变更的

受理伪卡、过期卡、被打孔或剪角

的卡或者受理卡面拼音\卡背面签名

和签购单签名不一致的

使用信用卡虚假交易，套取现金

使用信用卡代他人缴费，变相套取现金

银联卡基本知识-风险行为

受理伪卡
信用卡套现

保管不当

证件过期

更新不报备

禁止 私自拆卸POS设备

设备遗失

私自将设备转让、租借等

非法处置



谢 谢 观 看
Thanks for watching

长沙卡友信息服务股份有限公司
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扫我阅读

兴于专业，盛于服务


