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# Customer response summary  

인바운드

가게이름및결제시스템확인

1. 가게 이름/ 로케이션 확인

      - Copilot에서 가게 정보 확인

         ※ 첨부 1. Copilot 사용법 참조

   ex) 어디서 전화 중이신가요?

         가게 이름이 어떻게 되시나요?

         주소 좀 불러주시겠습니까?

2. 사용 중인 POS 또는 Terminal 파악

  ex) 컴퓨터를 이용해서 결제하시나요? 

→ POS 프로그램 사용

       어마운트만 입력 후 결제하시나요?

           → Terminal 사용

참고1. Step One : 고객정보파악

POS사용시

2-1. POS 프로그램 확인

   ex) 하얀색 컴퓨터를 쓰시나요 아니면

             검정색 컴퓨터를 쓰시나요?

         어떤 POS 프로그램을 사용 중이신가요?

         프로그램 실행시 클릭하는 아이콘

           모양을 아시나요?

Terminal 사용시

2-2. Terminal model 확인

   ex) 어떤 색의 Terminal을 사용 중이신가요?

          모델명을 알고 계십니까?

            : 디스플레이 위나 아래 또는 터미널

              뒷면에 모델명이 써있습니다

              확인 가능하실까요?

● 하얀 컴퓨터 사용 중이라고 할 경우:

    : 대부분 Clover 사용 (Copilot을 통한 원격 접속 도움)

      ※ 첨부 2. Clover 원격접송 방법 참조

           OK POS도 하얀색이니 클로버 사용 중인지 확인

 ● 검정색 컴퓨터 사용 중이라고 할 경우

     : 일반적으로 POSBANK, HANASIS hardware를 사용,

       프로그램 확인 필요 (ISL 접속을 통한 원격 지원)

      - 식당의 경우: (각 프로그램별 사용법 참조)

             Verona,               JK Restaurant,             PC America를

             많이 사용

      - 리테일의 경우: EBS,                  Vela               를 많이 사용

      - Clover가 아닌 경우 대부분 ISL에 접속하면 확인 가능

        ※ 첨부3. ISL 원격 접속 방법 참조

● 검정 터미널일 경우:

    : 대부분 Pax S80 사용

      ※ 데자뷰 터미널 고객도 있으니 s80 사용을 다시 확인

 ● 하얀색 터미널일 경우

     : Pax A80, Pax A920pro를 가장 많이 사용

      ※ Clover Flex를 사용하는 경우 클로버인지 확인 

 ● 확인이 안되는 경우

      터미널 디스플레이 아래 (S80)나 위(A920pro) 또는

     뒷면 중간(A80) 스티커에 모델명이 있음
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문제점파악

1. 어떤 문제점이 있는지 질문

      ex) 하드웨어 문제인가

            프로그램 사용법 문제인가

            네트워크 문제인가 등

2. Step Two : 문제점파악

현재해결가능시바로처리

1. 본인 처리 가능시 즉시 처리

 2. 필요 시 Senior Technician에

    도움요청 

현재해결불가능시

1. 고객에게 현재 해결이 불가능한

    사유를 명확하게 설명

 2. CRM 내 Ticket 작성

   ※ 첨부4. CRM 사용법 참조

3. Step Three : 문제해결

하드웨어문제

1. 고장 증상 파악

    ex) 컴퓨터 화면이 이상

            모든 카드들이 결제 불가 등

프로그램사용법문제

1. 프로그램 사용 방법 확인/ 안내

     ex) 사용방법 및 대처방법 미리 숙지

           결제 방법, 리펀드 방법, 취소 방법

           배치 문제 등

네트워크문제

1. 인터넷 연결 여부 확인

     ex) 결제 시스템 에러 

           컴퓨터 우하단에 지구본 마크 발생 등

※ 참고: (첨부 5. Error 증상별 대처방안)
   야간 근무시 접하는 가장 흔한 에러 증상

 - Kitchen printer error
 - Pinpad connection or payment error
 - Batch error
 - Adjust tip
 - Refund or Return & Void

# Customer response summary  

인바운드
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회사어카운트현황

로그인화면

# 참고 1. How to use the Copilot  
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# 참고 1. How to use the Copilot  

회사어카운트현황

메뉴중선택

Store name검색
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# 참고 1. How to use the Copilot  

Merchant Information

Device information

account 
information

MID
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

회사어카운트현황

Main화면

클릭
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

검색된어카운트의Device현황

Store name 또는MID 입력및검색
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

검색된
Device 
Serial 

Number

MID

사용중인또는연결되어있는
device 상태확인

원격접속할Device s/n 클릭
사용중인또는연결되어있는

device 모델확인
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

● 원격 접속할 Device s/n 클릭시 아래와 같은 pop up page 생성

Remote Access 클릭

※ Disassociate는절대클릭하면안됨 (디바이스사용해지시사용)

검색된
Device 
Serial 

Number

!!!!

!!!!

!!!!
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

● Remote access 클릭시 한 번 더 pop up page 생성 -> Continue 클릭시 고객 Clover station에 Remote pop up 생성 

       -> 고객에게 clover station 화면 팝업 중 accept 버튼을 클릭해 달라고 요청

Continue 클릭

검색된
Device 
Serial 

Number

!!!!
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# 참고 2. Copilot을 통한 Clover 원격 접속

원격접속해제시클릭

● Remote 신호 로 고객 clover device 접속시 화면
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# 참고 3. ISL을 통한 원격 접속

store name 입력및검색

등록된 Store name list
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# 참고 3. ISL을 통한 원격 접속

접속할 Store 클릭
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# 참고 3. ISL을 통한 원격 접속

Default Password입력: Eastsun1! 
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# 참고 3. ISL을 통한 원격 접속

MAIN 및 CUSTOMER DISPLAY를같이볼
경우

모니터 1번선택 모니터 2번선택
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# 참고 4. How to make a CRM ticket

①

②

③

④

⑤ ⑥

⑦

⑧

⑨

< 티켓 작성 방법 >
 1. MID 또는 STORE NAME 검색

 2. Tech 또는 Merchant 등 서비스 타입 선택

 3. Ticket title 입력

 4. 언제까지 처리해야하는지선택

 5. 서비스를 해줘야하는 간략한 내용 작성

 6. 중요도 선택

 7. 특별한 경우가 아니면 opened 선택

 8. 서비스에 참고할 이미지 파일 등 첨부

 9. 티켓 생성

※ 가능하면 고객이 사용 중인 device 정보 입력
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# 참고 5. Error 증상별 대처 방안 _ Pinpad error

● Pinpad connection or payment error

1. Pinpad 를 껐다가 10~15초 후 다시 켠다

  2. Pinpad 셋팅에 들어가서 ping test 진행 -> 인터넷에 연결이 되었는지를 확인하는 방법

  3. Pinpad 셋팅에서 IP Address 확인 후 POS에 등록된 IP Address와 맞는지 비교

  4. 위와 같은 방법으로 안될시, 컴퓨터, 스위치, 모뎀 순서로 파워를 오프, 20초 후에 파워 온

구분 내용 참고동영상

Pax S300
- 핀패드 위 쪽 케이블을 확인 -> 케이블을 쫓아 마름모꼴 블록을 확인

      -> 블록에 꽂힌 동그란 검정 잭을 뽑고 10~15초 후 다시 꽂음 (빨강_인터넷선은 건드리지 말것)
https://www.youtube.com/watch?v=GHgNAQdUU7g

Pax SP30 Pax S300과 동일 https://www.youtube.com/watch?v=tIaBpJjOIbw

Pax A35
- 핀패드 위 쪽 케이블을 확인 -> 케이블을 쫓아 네모난 블록을 확인 -> 꽂힌 C타입 파워케이블 (S300과 동일)

   또는 빨간색 x버튼+녹색 o 버튼을 동시에 5초 이상 누르면 자동 restart 됨

※ Pinpad 종류별 파워 온앤오프 방법

 Pinpad connection or payment error는 대부분 네트워크 에러일 경우가 대부분임, 

※ Pinpad 종류별 ping test 및 IP Address 확인 방법

구분 내용

Pax S300/ SP30
- 숫자패드에서 F 누른 상태에서 숫자 1버튼을 누름 -> password 990712 -> 화면에 아래 화살표 터치 -> communication -> password 990712 

   -> LAN parameter   -> IP Address을 터치해서 확인 또는 -> ping 터치 -> www.google.com 화면에서 숫자패드 녹색 버튼(enter) 누름

Pax A35

- 디스플레이를 맨 아래에서 터치 후 위로 슬라이드 -> 하단 가운데 동그라미 터치 -> Main 화면 하단 셋팅 터치(톱니바퀴모양앱) -> 네트워크 확인

 - Rapid Connect 앱(페이먼트 화면) 실행 중 왼쪽위 오른쪽 위 오른쪽 아래 왼쪽 아래 순서로 화면터치 -> password 990712 -> setting 화면 중 communication -> ping 선택

 - Rapid Connect 앱(페이먼트 화면) 실행 중 왼쪽위 한 번 터치 -> 왼쪽 위에 IP Address  가 보임

 - Vela pay를 사용 중일 경우 Rapid Connect 앱이 실행 중인지 확인 (Rapid Connect 앱 먼저 실행 후 Vela pay 앱 실행 _ 두 앱이 다 실행되어 있어야 결제 가능)

※ Pinpad 종류별 IP Address 확인 및 Ping Test 방법 (매뉴얼 동영상 참조)

18
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# 참고 5. Error 증상별 대처 방안 _ Kitchen print error

● Kitchen printer error : 키친프린터(오더프린터)는 대부분 인터넷 네트워크로 연결되어 있음 (라인 또는 익스텐더+라인)

19

Check up 1

1. Kitchen printer 모델명 확인

 2. Kitchen printer 전원 확인

      - 정면 또는 위에 LED 등이 들어왔는지

      - LED 등에 어떤 색 불이 들어왔는지.

         (green or blue 정상, red 에러)

      - 파워케이블이 제대로 꽂혀 있는지

 3. 인터넷 선이 제대로 연결되어 있는지

      - 대부분 뒷 부분에 포트가 있음

 4. 종이가 들어 있는지, 제대로 들어있나 확인

해결방안

1. 케이블들을 다시 한 번 뺐다가 꽂아 준다

 2. 전원을 껐다가 5~10초 후 다시 켜준다

 3. 잠시 기다렸다가 LED 색 확인

 4. Feed 버튼을 눌러 종이가 나오는지 확인.

     (앞 또는 위에 있으나 기종마다 다름)

 5. 테스트 프린트 요청 및 진행

Check up 2

1. 내부 인터넷이 제대로 들어오는지 확인

      - 결제 및 pos 이상없이 작동 중인지

      - kitchen printer만 안되는건지 확인

 2. IP address 확인

      - 레지스터의 net configure 으로 확인

      - 클로버 스테이션에서 확인

 3. POS 프로그램 셋팅에서 kitchen printer  

     IP Address 확인

해결방안

1. 네트워크 문제

      - switch 또는 router를 껐다 켠다 (20초 텀)

       (라우터의 경우 아이피 분배에 최대 5분이 걸릴 수 있음)

      - modem을 껐다가 켠다 (30초 텀)

 2. IP 문제: 다시 아이피를 맞춰준다.

      ※ 관련 동영상 참고

Check up 3

1. 외부 인터넷의 문제인 경우 (해결 불가능)

      - 인터넷 회사에 전화해서 인터넷 문제부터

         해결하기를 안내

 2. printer 자체 불량으로 판단될 경우

      - 교체의 필요를 안내

         : 소요 비용 관련 담당 세일즈랑 상담 안내



# 참고 5. Error 증상별 대처 방안 _ Batch error

● Batch error
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POS program 배치방법 비고

CLOVER

- 일반적으로 자동배치 AUTO CLOSEOUT (00:30 AM) 설정되어 있음

 - 시간변경을 원하면 COPILOT에서 CLOVER에서 Ticket으로 신청

 - manual batch를 원할 경우 본인이 closeout 실행 가능 ( 단, Auto closeout 취소 못함, Default)

 - Station을 껐다가 다시 켬 (reboot 실행)

VERONA

- Tip adjust 후 settlement 진행

 - Settlement -> 오른쪽 위 capture all(문제없는지 확인작업)  클릭-> 빨간 settle push 클릭 (pinpad에서 삑삑 소리남)

 - error원인

    1. pinpad 네트워크 연결 에러 (위 핀패드 에러 대처방법으로 진행 후 다시 배치)

    2. Tip 에러로 인한 배치 불가: tip을 0으로 변경 후 Settlement 진행, 

         : 팁 추가가 안된 영수증의 경우 사무실 머천트 서비스 쪽에서 팁 추가 도와 줌 (settlement 후 직접 추가 불가)

- 영수증 사진 찍어서 회사 번호로

   텍스트 요청

JK RESTAURANT

- Management -> orders tip settlement 

 - Ticket list 내 tip 입력 ->  orders settlement 클릭 (pinpad에서 삑삑 소리남)

 - error원인

     ※ VERONA 와 동일하게 처리

VELA
- 메뉴나 맵 또는 레지스터에서, MENU -> REGISTER close -> total or 금액 넣으라 나옴, 

     print out -> save (반드시, 안누르면 안넘어감)

EBS
- 일반적으로 Pinpad에서 auto batch 셋팅을 해놓은 상태

 - Manual batch: Cashier In/Out -> Settlement -> ok

- report는 manual batch시 자동

프린트, auto의 경우 z-report 프린트



# 참고 5. Error 증상별 대처 방안 _ Tip Adjust

● Adjust tip
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POS program 배치방법 비고

CLOVER
- Tip 앱에서 tip add 진행

 - Transactions 앱 실행 -> list 중 tip을 add 할 트랜젝션 선택 -> 오른 쪽 ADD Tip 선택 후 팁 입력

VERONA - Table map 화면 오른 쪽 메뉴 중 ticket 선택 -> 상단 close ticket 선택 -> Tip을 입력할 티켓 선택 후 팁 입력
- 영수증 사진 찍어서 회사 번호로

   텍스트 요청

JK RESTAURANT - Management -> tip settlement  -> Ticket list 내 tip 입력



# 참고 5. Error 증상별 대처 방안 _ Refund or Return & Void

● Refund or Return & Void : Refund/ Return 의 경우 반드시 결제한 카드와 동일한 카드를 사용하여 진행

22

POS program 배치방법 비고

CLOVER
- Transactions 앱 실행 -> list 중 Void 또는 Return/ Refund할 트랜젝션 선택

    : Void의 경우 바로 처리, Refund/ Return의 경우 결제 프로세스와 동일하게 진행

- 결제 후 20분 이내 Void 가능 (이후는

Void 불가, Refund/ Return 처리)

VERONA
- Table map 화면 오른 쪽 메뉴 중 ticket 선택 -> 상단 close ticket 선택 -> Return할 티겟 선택 후 Return 클릭

    : 이후 결제 프로세스와 동일하게 진행
- Void 불가, Refund/ Return 처리만 가능

JK RESTAURANT
- 결제 화면 -> 하단 Refund 선택 후 아이템 클릭 – 금액 뜨는지 확인

    : 이후 결제 프로세스와 동일하게 진행
- Void 불가, Refund/ Return 처리만 가능

VELA
- POS Sale 화면 -> 좌측 하단 sale mode 버튼 클릭 -> Return 선택 -> 반품할 상품 코드 스캔 또는 입력 ->  - 금액 확인

    : 이후 결제 프로세스와 동일하게 진해
- Void 불가, Refund/ Return 처리만 가능

EBS
- POS Sale 화면 -> 우상단 command 선택-> 중간에 Exchange 선택 -> 반품할 상품 코드 스캔 또는 입력

    ->  - 금액 확인 : 이후 결제 프로세스와 동일하게 진해

 - POS Sale 화면 -> 우하단 Return 클릭 -> 반품할 invoice number 입력 -> 금액 확인: 이후 프로세스 동일

- Void 불가, Refund/ Return 처리만 가능

- Refund/ Return 의 경우 반드시 결제한 카드와 동일한 카드를 사용하여 진행
 - 손님이 있는 경우 카드를 직접 사용해서, 없는 경우 메뉴얼 리턴 가능하지만 가능하면 직접 와서 리펀드 받는 것을 추천!
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