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Service.net

Guia Geral Erro Interno

Informacoes Confidenciais

Este documento contém informacdes confidenciais. A posse destas informacgdes é permitida apenas
as pessoas que a Servicenet a tenha concedido. Caso vocé nao tenha permissao para estar em posse
deste documento, entre em contato com a Servicenet através do email suporte@servicenet.com.br e
apague imediatamente este documento.

A posse deste documento sé podera ocorrer caso vocé (ou a empresa que vocé representa) tenha o
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contrato de confidencialidade assinado e estabelecido com a Servicenet.

A divulgacao parcial ou total deste documento sera considerada como quebra do contrato de
confidencialidade e a empresa responsavel serd penalizada como estabelecido nas clausulas do
contrato.

Copyright

Todo material intelectual aqui definido, é de propriedade exclusiva da Servicenet Tecnologia LTDA. A
publicacao, transmissao, distribuicao, reproducdo deste documento parcial ou total sem autorizagdo é
crime segundo a Lei de nUmero 9.610 de 19 de Fevereiro de 1998.
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1 Introducao

Esta documentacao é referente a informacdes gerais sobre o ERRO INTERNO NO SERVIDOR,
mensagem de erro retornado em algumas tentativas nas transacdes do Banco do Brasil. Mostraremos
um passo a passo de como verificar o status da transacao que apresentou o erro e como liberar o
cliente final.

2 Erro Interno

E comum em algumas tentativas de transacdes retornar uma mensagem de erro chamada “ERRO
INTERNO NO SERVIDOR" do Banco do Brasil.
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Em mais de 90% dos desses casos, essas transacdes acabam sendo efetivadas mesmo retornando a
mensagem de erro citada e nao o comprovante da transacao.

Visando um mecanismo para diminuicao de criticas e de pagamento em duplicidade devido a esses
casos, o0 POS é bloqueado assim que recebe a mensagem “ERRO INTERNO NO SERVIDOR” do Banco
do Brasil. Dessa forma o operador devera entrar em contato com o suporte para averiguacao do caso,
pois estara exibindo na tela de seu terminal a mensagem “CONTATE SUPORTE 0800”, impedindo
assim que seja realizado uma nova tentativa da transacao, evitando uma possivel duplicidade.

Para verificacao desses casos basta acessar o menu de erro interno no gestor Kronos.
(https://kronos.servicenet.com.br/movimento/monitores/terminal/)

Ao acessar 0 menu em questdo, basta clicar em pesquisar que sera exibido todos os terminais que
estao blogueados por terem recebido a mensagem de ERRO INTERNO do Banco do Brasil.
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Todas - Todas - Q Pesquizar

Sera exibido em tela o ID do terminal, o niUmero do terminal e a informacao de que recebeu um erro
do GCB. O botdo da esquerda (Azul) é utilizado para liberacdo do terminal, porém, s6 deve ser
utilizado apds confirmado o status da transacgao.

O botdo da direita (Vermelho) exibira as informacdes da transacao que ocorreu o erro interno. Basta
clicar que sera aberto uma janela indicando: Nimero do estabelecimento, nimero da loja, Id terminal,
chave J, cédigo da transacao, tipo da transacdo (Consulta/Pagamento), Valor, Situacao (status).

Detalhe Erro Interno

Fechar

O melhor dos casos é que o erro interno tenha ocorrido em uma operacao de consulta, extratos e
saldo, pois nao dara diferenca de caixa. Apds confirmado que ocorreu o erro em uma dessas
transacoes, basta liberar o terminal do operador no botao da setinha a esquerda.

Se o erro interno ocorrer em uma operacao de pagamento de 4 ou 5 blocos, saques ou depdsitos,
devera ser verificado se a transacado de fato foi efetivada antes de liberar o ponto.

Erro interno no pagamento de 4 ou 5 Blocos

Nesse caso deve ser realizado a consulta da conta para detectar se foi efetivada e em seguida ser
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tentado o estorno da transacao, caso a consulta tenha retornado como efetivado.
Obs: O sistema ja realiza essa consulta automaticamente e exibe o retorno na coluna da situacao.

Portanto uma vez constatado o retorno de ERRO INTERNO NO SERVIDOR em um pagamento de 4 ou 5
blocos com a situagcao EFETIVADA, basta clicar no botao 'Estornar' para que o operador possa realizar
novamente o pagamento da conta afim de obter o comprovante da transacao quando o terminal for
liberado.

Obs2: Ha uma possibilidade que o erro interno tenha ocorrido em uma conta nao estornavel. Nesse
caso sera retornado o comprovante da conta na tentativa de estorno. Quando for realizado a
liberacao do terminal o comprovante sera impresso.

Erro interno Operacao de Saque

Constatando que ocorreu um erro interno em uma operacao de saque, o cliente final deve ser
orientado a tirar um extrato da sua conta afim de confirmar se a transacao foi realmente efetivada.
Nesse caso, confirmando que foi efetivado, deve ser realizado um lancamento manual na loja que
ocorreu o erro interno no valor da transacao. Caso nao seja seguido essa sugestao, basta entrar em
contato com a equipe servicenet que sera encaminhado o log da transacao para que seja realizado o
contato com o Banco do Brasil e junto a eles ser tentado o cancelamento. Apenas apds essas
verificacdes o terminal deve ser liberado.

Erro interno Operacao de Depdsito

Caso o erro interno tenha ocorrido em uma operacao de deposito, deve ser conferido no sistema do
Banco se a transacao foi efetivada, como é realizado o procedimento em operacdes de saque, caso
confirmado que o depdsito foi efetivado deve ser realizado um langamento manual na loja no valor da
transacao, ou pode ser realizado o contato com a equipe servicenet para que possamos encaminhar o
log da transacao e ser feito o contato com o Banco para junto a eles tentar o cancelamento. Apenas
apos essas verificacdes o terminal deve ser liberado.

OBS.: Caso o monitor nao exiba as informacoes completas do erro, nao esteja habilitada a
opcao de estorno da operacao ou, de modo geral, esteja relacionado a uma operacao de
pagamento, favor entrar em contato com a equipe da servicenet para verificar o ocorrido

3 Contatos Suporte

Em caso de duvidas ou outras solicitacdes, basta entrar em contato conosco através de uma de
nossas vias de atendimento.

e +55(83) 3576-6225
e +55(83) 98112-5775
e Email: suporte@servicenet.com.br
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