Kreiranje reklamacija

Pomocu ove funkcionalnosti korisnici imaju mogu¢nost prijave reklamacija za
registrovane entitete servisa - fakture, izmirenja itd.

Reklamacije su uvek vezane za konkretan entitet i dalje podeljene na kategorije
problema. U okviru specifi¢nih kategorija problema od korisnika se zahteva unos
dodatnih podataka u svrhe dokazivanja, opisivanja itd. kao i da bi se pruzila

mogucnost automatske obrade reklamacija.

Reklamacije uglavhom sprovode duZnici jer poverioci mogu probleme da reSe

samostalno.

2" Napomena

Nakon uvodenja javnih preduzeca sa racunima u poslovnim bankama, poveriocima je
omogucena prijava problema vezanih za korisnicko izmirenje fakture.

X Aplikativno ovla$¢enje

Za pregled svih reklamacija pravnog lica ne postoje posebna aplikativna ovlas¢enja - svaki

Za unos reklamacija potrebno je imati aplikativno ovlaS¢enje za pristup elementu koji se

reklamira.

Poslovna pravila

1. Reklamacija je funkcionalnost dostupna korisnicima na nivou pravnog lica -

3. Svaki korisnik ima pravo na kreiranje reklamacija i pregled svih reklamacija

na nivou PL



4. Korisnik moZe da prijavi jednu ili viSe reklamacija za konkretnu registrovanu
fakturu ili bilo koji drugi entitet

5. Korisnik moZe da prijavi viSe tipova problema odabirom ponudenih
kategorija pri Cemu je za svaku kategoriju problema posebno definisano Sta
je potrebno proslediti od dodatnih podataka

Svaki tip reklamacije obavezno sadrzi atribut Komentar korisnika .U pitanju je
obavezan narativni opis problema koji se prijavljuje.

Sta se i kako moZe reklamirati

Generalno, bilo koji entitet servisa se moze reklamirati: fakture, izmirenja, izmene
iznosa, korisnici, pravna lica i tako dalje. Ukoliko se entitet trenutno moZe
reklamirati, na pregledu datog entiteta postoji ikonica za reklamaciju:

Nakon registrovanja reklamacije, korisnici mogu ocekivati:
1. ReSavanje reklamacije automatski u proseku za oko 10 minuta ili ruéno od
strane operatera u toku dana
2. Odbijanje reklamacije ukoliko
a. koris¢ena je pogresSna kategorija reklamacije
b. dodatni podaci su semanticki neispravni

Ukoliko je reklamacija nereSena korisnici mogu nad istim entitetom prijaviti novu
reklamaciju sa traZzenim ispravkama.

U ovom trenutku, servis omogucava reklamacije entiteta navedenih u nastavku
dokumenta. Novi entiteti ili tipovi reklamacija ¢e biti dodavani po potrebi.

' VaZno upozorenje

0d izuzetnog je znacaja za brzinu reSavanja reklamacije da korisnici izaberu odgovarajucu
kategoriju problema . Reklamacije sa pogreSnom kategorijom ¢e uvek biti odbijene sa
statusom NereSena.




Faktura

Prijava problema za registrovane fakture sprovodi se na pregledu pojedinacne

fakture:
WUHdpopmaumje o chaktypu

Mpentudukatop aktype
MAQ9C

Hasue gykHuka
OSNOVNA SKOLA "VOJVODA STEPA" BEOGRAD

Hasus nosepuoua
REPUBLIKA

Bpoj chakType
3005/2018

W3Hoc

5.000,00

[aTtym Kpeuparwa

30.05.2018. 7:23:45

Q

Mpujaea npobnema

JBKJC aykHuka
00540

JBKJC noeepuoua
00000

WM3MupeHmn nsHoc

0,00

[atym nzgaearwa

29.05.2018.

oo

odnosi i potrebno je da odabere odgovaraju¢u kategoriju problema:



[NMpobnem peructpaumje pakrype X

WaeHTudgukatop

MAQSC

KaTteropuja npobnema

Mudhopmauuje o haktypu
HesanugHa daktypa

KomeHTap KOpUCHUKa

Informacije o fakturi

za ispravnost konkretnog atributa fakture . Ovaj tip reklamacije se upotrebljava
najviSe za sistemski generisane atribute kao sto je npr.

Zakonski rok izmirenja.

Koristi se iskljucivo kada nije mogucée da poverioc i duZznik u medusobnoj
komunikaciji reSe problem . Na primer, ukoliko je atribut fakture Iznos
pogresan, duZnik se treba obratiti poveriocu sa zahtevom za izmenu iznosa
fakture ili otkazom fakture

Atributi reklamacije koji se dostavljaju su:

1. Dodatne informacije
Naziv atributa fakture koji je predmet reklamacije, npr. Zakonski rok

izmirenja.



Mpobnem peructpauuje paktype x

MaeHTndwrkatop

MAQF]

KaTteropwuja npo6nema

O

UHbopmauwje o dakTypu

AoaatHe nHbopmaumje

3aKOHCKW POK U3MUpema

Craeka GakType ca norpelHoM UHGOPMALIMJOM, MP. 33KOHCKW POK M2MUPEH:3a
KoMeHTap KOpUCHMKA
Pok 61 Tpe6ano aa 6yae 90 gaHa 3a P®30 a TpeHyTHO je nozelleH Ha 60.

MonvM Bac Aa ucnpasure.

OBa kateropuja npo6aemMa KOpUCTY Ce 3a NpwjaBy 6UI0 KaKBMUX HEMPAaBWUIHOCTYA KOA
OCHOBHMX UHOOPMaLMja 0 hakTypu. He KOPUCTUTE OBY KaTeropwjy 3a npwjasy npobnema ca

M3IMMpemnnma.

lMowamn

Nevalidna faktura

koja ga tereti. Osporene fakture su predmet analize budZetske inspekcije i
relevantnih nadleZnih organa koji preuzimaju dalje reSavanje spornih faktura.

Koristi se iskljucivo kada nije mogucée da poverioc i duZnik u medusobnoj
komunikaciji reSe problem . Na primer, poverilac treba da otkaze fakture koje su

iznos).



MNpo6nem peructpaunje paktype

WaeHtupunkatop

MAQF)

Kareropuja npobnema

“»

HesanuaHa dpakTypa

KomeHTap kopucHuka

Mosepunay je permctpoBao ¢akTypy 6e3 npeTxogHO NOTNMCAHOT yroBopa O M30Bf)ery pagosa.

OBa kareropuja npo6nema omoryhaga npaBHoM nuuy Aa ocnopu GpakTypy Koja ra Tepetu.
OcnopeHe ¢pakType cy npeaMeT aHanu3e byyeTcke uHcnekuuje. He kopucrtute oBy

Kareropujy 3a npujaBy npobnema ca namMvper-uMa.

Mowamn

|lzmirenje

Prijava problema kod izmirenja fakture sprovodi se na pregledu pojedinacne
fakture u sekciji Informacije o izmirenjima:

WH$opmMaLyije o nammpernma

Mpwjaea npobaema

A

Waentndukatop N3mupeHn nsHoc AaTtym nsmupera KomeHTap usmupemwa CraTyc

2796 1,00 8.6.2018. 19:03:53 reklamacija AKTVUBHO

Izmirenje fakture

@ Automatska obrada reklamacije

Ovaj tip reklamacija se obraduje automatski. Korisnici treba da se potrude da unesu tacno
traZene dodatne informacije jer ¢e u tom slucaju reklamacija biti uspesno reSena u proseku za

oko 10 minuta.




reklamaciju na izmireni iznos fakture. Koristi se u sledecim situacijama:

* Faktura je placena nalogom za prenos ali sa pogreSnom Sifrom placanja.
Validne Sifre plac¢anje su od 220-226 (komercijalne transakcije).

* Placanje je uspesno realizovano po svim poslovnim pravilima ali izmirenje i
dalje ne postoji u listi izmirenja konkretne fakture. Ovo se moze desiti zbog

Atributi reklamacije koji se dostavljaju su:

1. Iznos izmirenja
Iznos koji je uplacen nalogom za prenos.

2. Dodatne informacije
Podatak za reklamaciju koji se nalazi na izvodu, u svrhu dokazivanja uplate,
npr. 840 180301 ISP2018135500526 .
Iznos platnog naloga mora biti isti kao i iznos na reklamaciji .

2" Napomena

Prijava reklamacije na izmirenje fakture omogucena je i na pregledu Specifikacije grupnog

pravljenjem reklamacije za isti - ubrzavajuci proces izmirenja faktura.




MNpo6nem n3mupemwa paktype X

WaeHTudukatop

MAPY1

Kateropuja npo6nema

“»

N3muperbe dpakType

M3HoC n3mmnpera

12.221,45 PCA

[JoaatHe nHpopmauyje

840 180101 ESP2018135600011
lMoaaTtak 3a peknamauwjy Koju ce Hanaswm Ha ussoay, np. 840 180515 ISP2018135516526

KomeHTap kopucHMKa

®akTypy je 3aBoa nnatro 11.03.2018. roguHe y nsHocy og 60.000,00 gnHapa, anv je NpuanKom
nnahakra yHeTa norpelHa wudpa nnaharsa.

YMecTto 221 yHeta je wundpa 260, na je dakTypy notpebHo npesectn y USMUPEHA.

OBa ayTOMaTCKM pellaBaHa peknamaiuja ce Kopuctv Kaaa je paktypa nnaheHa anm
M3MUpeH-e H1je PerncTpoBaHo 13 610 Kor pasnora - norpeluHa wudpa nnahawsa, npobnem

ca PUP-om uta.

Nevalidno izmirenje fakture

reklamaciju na izmirenje registrovano od strane javnog preduzeca - duznika.
Koristi se u slede¢im situacijama:

* Faktura je oznaCena kao Izmirena nakon korisni¢kog izmirenja fakture od

Atributi reklamacije koji se dostavljaju su:

1. Komentar korisnika
Razlog otvaranja reklamacije za korisnicko izmirenje fakture.



MNpobnem namvpera dpaktype X

NaeHTudnkatop

43CQ

Kateropuja npobnema

“

HeBanuaHo nammperse dpaktype

KomeHTap KopucHKa

Faktura nije izmirena

Mowamn

Otkaz izmirenja

@ Automatska obrada reklamacije

Ovaj tip reklamacija se obraduje automatski. Korisnici treba da se potrude da unesu tacno
trazene dodatne informacije jer ¢e u tom slucaju reklamacija biti uspesno reSena u proseku za
oko 10 minuta.

reklamaciju na konkretno izmirenje koje je potrebno otkazati.

Po dizajnu servisa ne postoji korisnicka funkcionalnost otkaza izmirenja jer se
ona automatski registruju po obradi platnog naloga. Ipak, u odredenim
situacijama, izmirenja se moraju otkazati npr. prilikom povracaja sredstava od
strane poslovne banke iz bilo kog razloga.

Atributi reklamacije koji se dostavljaju su:

1. Identifikator izmirenja
Broj konkretnog izmirenja koje je potrebno otkazati, vidljivo u listi svih
izmirenja fakture.



2. Iznos izmirenja
Iznos koji je uplacen nalogom za prenos, isti kao podatak prikazan u listi
izmirenja fakture.

3. Dodatne informacije
Podatak za reklamaciju koji se nalazi na izvodu, u svrhu dokazivanja
povracaja sredstava, npr. 840 180301 ISP2018135500526 . Iznos platnog
naloga mora biti isti kao i iznos na reklamaciji .

U sledec¢em primeru prikazana je sekcija izmirenja fakture sa dva izmirenja (sa
identifikatorima 2667 i 2668 ):

NaeHTndukatop UNsmumpeHun nsHoc  [latym usmupewa KomeHTap msmupewa  CraTyc

2667 1.100,00 20.4.2018. 12:14:19

2668 50,00 20.4.2018. 12:16:54

Da bi otkazao izmirenje 2667, duznik prijavljuje reklamaciju sa slede¢im
informacijama:



MNpobnem namupemra paktype

NaeHTudukatop

KSEXP

Karteropwja npobnema

“

OTkas nsmmpemra

VaeHTUMKaTOp U3MUpera

“

2667

M3HoC nammnpema

1.100,00 PCA

JopaatHe nHdopmauuje

840 180111 SIB2018115116526

MoaaTak 3a peknamauujy Koju ce Hanasm Ha ussogy, np. 840 180515 I1SP2018135516526
KomeHTap KopucHuka

Sredstva su vracena na budzet 27.06.2018.god. Potrebno je otkazati izmirenje da bi mogla da se
izvrsi uplata na pravi racun.

Kreira reklamaciju izmirenja koje je potrebno otkazati. Koristi se prilikom povracaja sredstava
na racun duznika iz bilo kog razloga: gaSenja racuna u poslovnoj banci, odbijanje naloga itd.

Nakon Sto je reklamacija uspesno obradena, status izmirenja bi¢e promenjen u

Otkazano .



