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دستورالعمل پيگيري و رفع مشکلات مشتريان در مراجعه به دستگاههاي خـودپرداز            
)ATM (در شبکه شتاب 

 ۰/۱: ويرايش

 ۱۱/۱۲/۱۳۸۳ :تاريخ

 ۱۰: صفحات

 

 امنيـت و    گـردش وجـوه،     را بـا هـدف تـسهيل       ١بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران شبکه شـتاب       

براسـاس قـوانين   . اندازي نموده است دهي بانکها راه آسودگي خاطر مشتريان و ارتقاء سطح خدمات  

و مقررات حاکم بر مرکز شتاب اعضاء ملزم به ارائه خدمات به کليه مشتريان بـوده و نبايـد در ايـن                      

 .زمينه تمايزي قائل گردند

بانکهاي عضو و   ) ATM(هاي خودپرداز     ک از دستگاه  درصورت مراجعه دارندگان کارت به هر ي      

بروز مغايرت و مشکل، مسئوليت پاسخگوئي به مشتري بر عهده اعضاء بوده و به منظـور تـسهيل در                   

 .باشد يابي و رفع آن، رعايت مفاد اين دستورالعمل لازم الاجراء مي امر مغايرت

يرنــده و يــا هــر يــک از شــعب صــورت بــروز مغــايرت، مــشتري مجــاز بــه مراجعــه بــه شــعبه پذ در

 .باشد صادرکننده مي

 :مراجعه مشتري به شعبه پذيرنده) الف

 »هاي خودپرداز در شـبکه شـتاب      بررسي مغايرت مشتريان در مراجعه به دستگاه      «شعبه پذيرنده فرم    

 فرم در اختيار مشتري قرار داده پـس از کنتـرل تکميـل کليـه رديفهـاي                  »۱«را جهت تکيمل بخش     

 . فرم به صورت ذيل اقدام خواهند نمود»۲«بوط به مشتري، نسبت به تکميل بخش اطلاعات مر

                                                 
  شبکه تبادل اطلاعات بين بانکي-١



 ٢: باشند  مي»۱«اعضايي که ملزم به استفاده از فرم شماره  -

 :بايستي بصورت کامل، خوانا و دقيق و به ترتيب ذيل تکميل گردد  مي»۱« فرم شماره »۲«بخش 

اســايي دســتگاه خــودپرداز  کــه عبارتــست از عــددي کــه بــراي شن ATMشــماره پايانــه  -۱

 .يابد اختصاص مي

 .شماره تراکنش که عبارتست از شماره پيگيري و يا سريال بررسي هر تراکنش -۲

 . رقمي معرف موفق يا ناموفق بودن هر تراکنش۲ که عبارتست از کد Respشماره  -۳

اي که مشخص کننده دليل ناموفق بودن يک تـراکنش و             پيام ژورنال که عبارست از جمله      -۴

 .باشد انجام تراکنش غيرمالي مييا 

 :نتيجه سيتواسيون شامل -۵

در ) REMAINING(که عبارتست از رقم ثبت شده در مقابـل            )ATM) 4×4 مانده   -۱-۵

4×4. 

هـاي معمـولي و        مانده فيزيکي که عبارتست از مجموع اسکناس شمرده شـده از کاسـت             -۲-۵

REJECT. 

 )۱۵۳از طريق . (فتي از سوئيچ کارت مانده کامپيوتر که عبارتست از مانده دريا-۳-۵

 مـدارک  »)ATM(جدول تشريحي کدهاي خطـا و پيامهـاي سيـستم کـارت در      «سپس باتوجه به    

 روز کـاري بـه نحـو        ۲مورد نياز را پيوست فرم نموده و پس از تائيـد و مهـر شـعبه حـداکثر ظـرف                     

 .نمايند ارسال ) يا واحد شتاب(مقتضي به اداره خدمات کارت 

 فرم مشترياني است کـه بـه شـعب صـادرکننده مراجعـه              »۲«ه موظف به تکميل بخش      شعب پذيرند 

اند و فرم مربوطه از طرف شرکت خدمات انفورماتيک و به جهت تکميل اطلاعات به بانـک                   نموده

 .پذيرنده ارجاع شده باشد

چنــين ملــزم بــه ارســال کليــه مــدارکي هــستند کــه از طــرف شــرکت خــدمات  شــعب پذيرنــده هــم

 .يک درخواست شده باشدانفورمات

 ٣: باشند  مي»۲«اعضايي که ملزم به استفاده از فرم شماره  -

روز يـک   را تکميل نموده و پس از تائيـد و مهـر شـعبه حـداکثر ظـرف           »۲« فرم شماره    »۲«بخش  

                                                 
باشـد ماننـد      آنها نزد شرکت خدمات انفورماتيـک مـي       » رتسوئيچ کا «باشند که     مي» ۱«به تکميل فرم شماره      اعضايي ملزم    -٢

 ....بانکهاي صادرات، ملي، کشاورزي، توسعه صادرات و 

باشـد ماننـد بانکهـاي سـامان،       آنها نـزد خودشـان مـي    »سوئيچ کارت «مي باشند که    » ٢« اعضايي ملزم به تکميل فرم شماره        -٣

 ....کارآفرين، ملت و 



 .ارسال نمايند) يا واحد شتاب(کاري به نحو مقتضي به اداره خدمات کارت 

انک پذيرنده پس از دريافت فرم و مدارک ارسالي از شـعبه   ب) يا واحد شتاب  (اداره خدمات کارت    

 :شرح ذيل اقدام خواهند نموده پذيرنده ب

 :باشند  مي»۱«اعضايي که ملزم به استفاده از فرم شماره  -

اداره خدمات کارت بانک پذيرنده پس از دريافت فرم و مدارک ارسالي از شـعبه پذيرنـده و پـس                    

 فرم  »۳« نسبت به تکميل بخش      »۱« فرم شماره    »۲« و   »۱«اي  از کنترل اطلاعات مندرج در بخشه     

مربوطه اقدام نموده و پس از درج نام بانک و اختصاص تاريخ و شـماره سـريال در سـربرگ فـرم،                      

 روزکاري به نحو مقتضي نسبت به ارسـال فـرم و مـدارک مربوطـه بـه شـرکت                    يکحداکثر ظرف   

 .ود واحد شتاب اقدام خواهند نم–خدمات انفورماتيک 

 :باشند  مي»۲«اعضايي که ملزم به استفاده از فرم شماره  -

اداره خدمات کارت بانک پذيرنده پس از دريافت فرم و مدارک ارسالي از شعبه پذيرنده نسبت به                 

جـدول تـشريحي کـدهاي خطـا و پيامهـاي           « فرم بشرح ذيل اقـدام و باتوجـه بـه            »۳«تکميل بخش   

ز را پيوســت نمــوده و پــس از درج نــام بانــک و مــدارک مــورد نيــا» )ATM(سيــستم کــارت در 

 روزکاري به نحو مقتـضي بـه   »۲«اختصاص تاريخ و شماره سريال در سربرگ فرم، حداکثر ظرف          

 : واحد شتاب ارسال خواهند نمود–شرکت خدمات انفورماتيک 

کـه عبارتـست از عـددي کـه بـراي شناسـايي دسـتگاه خـودپرداز                 ) ATM(شماره پايانـه     -۱

 .دياب اختصاص مي

 .شماره تراکنش که عبارتست از شماره پيگيري و يا سريال براي هر تراکنش -۲

اي که مشخص کننده دليل ناموفق بودن يک تراکنش و            پيام ژورنال که عبارتست از جمله      -۳

 .باشد يا انجام تراکنش غيرمالي مي

درصورت درخواست شرکت خدمات انفورماتيک مبني بـر ارسـال مـدارک و يـا تکميـل          -

 :فرم

 فـرم ارسـالي بـه شـرکت          هي است درصـورت مراجعـه مـشتري بـه شـعبه صـادرکننده،             بدي

 و  »۱ «هـاي شـماره      فـرم  »۲« و   »۱«خدمات انفورماتيک فاقد اطلاعات کافي مربوط بـه بخـشهاي           

 خواهد بود، لذا شرکت خـدمات انفورماتيـک مجـاز اسـت از اداره خـدمات کـارت پذيرنـده                     »۲«

 اين صورت اداره خدمات کـارت بانک پذيرنده حسب مــورد       در. درخواست تکميل فرم را بنمايد    

 نسبت به تکمـيل و ارسـال اطـلاعات مورد نـياز و يـا 

پـس از   " درخواست تکميل موارد و دريافـت مدارک از شـعبه پذيرنـده اقـدام مـي نمايـد و متعاقبـا                   



ري بـه شـرکت      روزکـا  ۴تکميل فرم و تهيه مدارک مورد نياز نسبت به ارسال آنها حـداکثر ظـرف                

 . واحد شتاب اقدام خواهند نمود–خدمات انفورماتيک 

در ساير موارد و در صـورت درخواسـت شـرکت خـدمات انفورماتيـک مبنـي بـر ارسـال                      -

جـدول تـشريحي کـدهاي خطـا و        «بينـي شـده در        هرگونه مدارک علاوه بـر مـوارد پـيش        

) واحـد شـتاب  يـا  ( اداره خـدمات کـارت پذيرنـده       ،»)ATM(پيامهاي سيستم کـارت در      

 روز کاري درصورت وجـود  ۷ظرف " موظف به ارسال مدارک مورد نياز به شرکت نهايتا  

 . روز کاري درصورت عدم وجود مشتري معترض خواهند بود۱۰مشتري معترض و يا 

 :درصورت مراجعه مشتري به شعب صادرکننده) ب

 ارائه فرم به مـشتري  درصورت مراجعه مشتري به هر يک از شعب صادرکننده، اين شعب موظف به 

بوده تا مشتري نسبت به تکميل آن اقدام نمايـد و پـس از کنتـرل مقـدماتي اطلاعـات تکميـل شـده                        

 فرم توسط مسئولين شعبه تکميل و پس از تائيد و مهر شـعبه حـداکثر                »۲«مربوطه به مشتري، بخش     

 . نمايندارسال) يا واحد شتاب(روزکاري به نحو مقتضي به اداره خدمات کارت يک ظرف 

 پس از دريافت مدارک ارسـالي از شـعب      بانک صادرکننده، ) يا واحد شتاب  (اداره خدمات کارت    

 فرم اقـدام نمـوده و   »۳«نسبت به تکميل بخش » ۲ « و»۱«خود و پس از کنترل مقدماتي بخشهاي        

يک پس از درج نام بانک و اختصاص دادن تاريخ و شماره سريال در سربرگ فرم، حداکثر ظرف                  

 واحـد شـتاب ارسـال خواهنـد نمـود           –وز کاري به نحو مقتضي به شرکت خـدمات انفورماتيـک            ر

يا (بديهي است باتوجه به عدم وجود اطلاعات کافي در شعب صادرکننده و اداره خدمات کارت                [

 .]باشد  فاقد اطلاعات درخواستي مي»۳ « و»۲«بانک صادرکننده بخش ) واحد شتاب

ت از شـرکت خـدمات انفورماتيـک مبنـي بـر ارسـال              درصورت وجود هرگونـه درخواس ـ     -

کننده موظف به تهيه و ارسـال         بانک صادر ) يا واحد شتاب  ( اداره خدمات کارت      مدارک،

 . روز کاري خواهند بود۴ظرف " مدارک مورد نياز نهايتا

يـا  (شرکت خدمات انفورماتيک پس از دريافت فـرم و مـدارک مربوطـه از اداره خـدمات کـارت                    

بانکهاي پذيرنده و صادرکننده نسبت به کنترل اطلاعات مندرج در فرم اقدام نموده و              ) واحد شتاب 

روز ۲ظـرف  " موظف به بررسي فرم و مدارک و اعـلام کفايـت و يـا عـدم کفايـت مـدارک نهايتـا             

 .باشد کاري مي

درصورت عدم کفايت مدارک شـرکت نـسبت بـه درخواسـت تکميـل مـدارک از اداره خـدمات                    

 .نمايد بانک مربوطه اقدام مي) شتابواحد يا (کارت 

درصورت کفايت مدارک و يا وصـول مـدارک تکميـل شـده بـشرح فـوق واحـد شـتاب شـرکت                       



 ٤: باشد خدمات انفورماتيک موظف به اعلام نظر حداکثر ظرف فرصتهاي مندرج در ذيل مي

 .باشد هاي شرکت نمي  روز کاري در مواردي که نياز به دريافت نظرات ساير گروه۴ -

 .باشد  مي»گروه کارت ايران« روز کاري در مواردي که نياز به دريافت نظرات ۹ -

گـروه  «هـاي شـرکت عـلاوه بـر            روز کاري در مواردي که نياز به بررسي سـاير گـروه            ۱۵ -

 .باشد مي» کارت ايران

شرکت در هر حال پس از دريافت مدارک و يا درصورت عدم دريافت مـدارک و منقـضي شـدن                    

 تکميل و ارسال مدارک توسط اعضاء و يا حتي درصورت دريافت مـدارک              فرصتهاي مقرر جهت  

 .باشد بصورت ناقص، موظف به اعلام نظر مي

دارد، نظـر شـرکت       هـاي لازم نظـر خـود را اعـلام مـي             شرکت خدمات انفورماتيک پس از بررسـي      

 :تواند مبتني بر موارد ذيل باشد مي

 باشد تراکنش موفق مي -

 ت تشخيص منبع مغاير-     

 باشد تراکنش ناموفق مي -

  عدم تشخيص منبع مغايرت-

 .عدم اظهارنظر بدليل فقدان مدارک کافي -

 

هـاي   اداره نظـام «در غير اينصورت پس از طي شدن فرصتهاي مقرر براي اعلام نظر شرکت با اعلام               

ا مغايرت مورد نظر از محل منـابع شـرکت خـدمات انفورماتيـک رفـع                .ا.بانک مرکزي ج  » پرداخت

درصورت يافتن منبع مغايرت پس از آن تاريخ نسبت به صدور نامه اصلاحي و برگـشت                (ردد  گ  مي

وجه به منابع شرکت اقدام خواهد شد، مسئوليت عدم تکافوي مانده حساب مشتري جهت برگـشت                

 )باشد وجه با شرکت خدمات انفورماتيک مي

                                                 
 .اند  ماه از زمان ايجاد اعلام گردند مستثني گرديده۳ز گذشت  مغايرتها و مواردي که پس ا-٤



 :عمليات تسويه و رفع مغايرت
 :پذيرد  تسويه و رفع مغايرت بشرح ذيل صورت ميباتوجه به اعلام نظر شرکت، عمليات

 .باشد تراکنش موفق مي -

به بانک مرکزي و بانکهاي پذيرنده و صادرکننده به صـورت           " در اين صورت موارد صرفا    

 .گردد نامه از طرف شرکت خدمات انفورماتيک اعلام مي

 .باشد تراکنش ناموفق مي -

 شـرکت خـدمات انفورماتيـک در اعـلام منبـع            در اين شرايط بسته به موفقيـت و يـا عـدم موفقيـت             

 :مغايرت، تسويه صورت خواهد گرفت

صورت تشخيص منبع مغايرت، نسبت به صدور نامه رفع مغايرت بـه بانـک مرکـزي و بانکهـاي                    در

در مـواردي کـه     . (پذيرنده و صادرکننده توسط شرکت خدمات انفورماتيک اقدام خواهـد گرديـد           

 )گردد به بانک مربوطه اعلام مي" ک مربوطه باشد صرفامنبع مغايرت از محل منابع بان

صورت عدم تشخيص منبع مغايرت، نـسبت بـه صـدور نامـه رفـع مغـايرت بـه بانـک مرکـزي و                         در

بانکهاي پذيرنده و صادرکننده از محل منابع شـرکت خـدمات انفورماتيـک نـزد بانـک مرکـزي و                    

 .توسط شرکت مذکور اقدام خواهد شد

مشخص شدن منبع مغايرت نسبت به صدور نامه مربوطه و برگشت از محـل              بديهي است به محض     (

ذکر شده اقدام خواهد شد بهرصورت مسئوليت عدم تکافوي مانده حساب مشتري جهت برگـشت               

 ).وجه، برعهده شرکت خدمات انفورماتيک خواهد بود

 :عدم اظهارنظر بدليل فقدان مدارک کافي -

ت مقـرر بـراي بانکهـاي پذيرنـده و صـادرکننده کـه مـورد                در اين شرايط باتوجـه بـه انقـضاي مهل ـ         

هاي پرداخت بانک مرکزي، شرکت  اند و با هماهنگي با اداره نظام       درخواست شرکت واقع گرديده   

خدمات انفورماتيک نسبت به صدور نامه تسويه و رفع مغايرت به بانک مرکزي و بانکهاي پذيرنده                

د مقرر نسبت به ارسال مدارک مورد نياز اقـدام ننمـوده            و صادرکننده با مسئوليت بانکي که در موع       

 .است، مبادرت خواهد ورزيد

در مقاطع بعدي درصورت تکميل مدارک و دريافت نظر شرکت خدمات انفورماتيک، نـسبت بـه          (

برگشت وجه اقدام خواهد شد ليکن مسئوليت عدم امکان برگشت وجـه بـا بانـک مربوطـه خواهـد                    

 ).بود

 : خدمات انفورماتيکاعتراض به رأي شرکت
نظر شرکت به هر دليل ممکن است مورد اعتراض مشتري، بانکهاي صادرکننده و يـا پذيرنـده و يـا                    



بانکهـاي صـادرکننده و يـا       ) يا واحدهاي شـتاب   (ادارات خدمات کارت    . بانک مرکزي واقع گردد   

هـاي پرداخـت    ريافت و ارسال شکوائيه مشتري و يا بانک مربوطه به اداره نظـام            پذيرنده موظف به د   

 .باشند مي» گروه حسابداري، تسويه و قراردادها«بانک مرکزي 

هـا و يـا در         پـس از دريافـت شـکوائيه مـشتري و يـا بانـک              »گروه حسابداري، تسويه و قراردادهـا     «

صـورت مکتـوب جهـت    ه شـد، مـوارد را ب ـ     به نظر شرکت اعتراض داشـته با      " که خود رأسا   مواردي

 .نمايد بررسي نهايي به شرکت ارسال و تقاضاي بررسي مجدد مي

گـروه حـسابداري،    «ارسـال نظـر بـه       " شرکت خدمات انفورماتيک موظف به بررسي مجدد و نهايتا        

 .باشد  بانک مرکزي مي»تسويه و قراردادها

يـد، رأي نهـايي را صـادر خواهـد     گروه مذکور پس از دريافت نظر قطعي شـرکت و درصـورت تائ         

هاي پرداخت بانـک       اداره نظام  »گروه نظارت «در غير اينصورت و در صورت نياز از نظرات          . نمود

منـد گرديـده و رأي نهـايي را        مرکزي جهت وثوق و بررسي بيشتر شواهد و مـدارک موجـود بهـره             

يي کافي نباشد موضـوع در  نمايد و در شرايطي که مدارک و مستندات براي ارائه رأي نها   صادر مي 

نـسبت بـه عمليـات تـسويه و         " جلسه کميته فرعي تسويه طرح و به رأي گذارده خواهد شد و متعاقبا            

 . شود اعلام نظر مکتوب رأي، اقدام مي" رفع مغايرت و يا صرفا

 



 :نکات عمومي
 :ضرورت تهيه سيتواسيون

 مـسئوليت رفـع مغـايرت متوجـه         درصورت بروز مغايرت و عدم ارائه سيتواسيون صـحيح و مـستند،           

 . بانک مربوطه خواهد بود

 :مکاتبات مربوط به مغايرتها
»  واحـد شـتاب    –شـرکت خـدمات انفورماتيـک       «بـا   " مکاتبات مربوط به مغايرتها مي بايستي لزومـا       

گـروه حـسابداري،    « -هـاي پرداخـت      اداره نظـام   –صورت پذيرفته و رونوشت براي بانک مرکزي        

 . ارسال گردد»تسويه و قراردادها

 RESP82فزوني صندوق و 
ــي صــندوق و   ــريعا  RESP82درصــورت وجــود فزون ــب س ــه اطــلاع شــرکت خــدمات   " مرات ب

به هـر صـورت درصـورت پافـشاري مـشتري و            . انفورماتيک جهت صدور نامه تسويه رسانيده شود      

ماتيک و  به اطلاع شرکت خدمات انفور    " تصميم شعبه مبني بر پرداخت نقدي به مشتري مراتب قبلا         

بانک مرکزي رسيده و پس از کسب مجوز کتبي، مجاز به پرداخت نقدي خواهند بود و درصورت           

بـديهي اسـت    . مواجه شدن با ادعاي مشتري ديگري مسؤليت با شعبه پرداخـت کننـده خواهـد بـود                

صدور نامه تسويه و واريـز      " درصورت صدور مجوز از سوي شرکت خدمات انفورماتيک و متعاقبا         

 .ه به حساب مشتري مسؤليت با شرکت مذکور خواهد بودمجدد وج

 :مغايرت سيستمي
هاي روزانه شتاب، بانکهاي عضو درصـورت         باتوجه به لزوم بررسي مغايرت ايجاد شده در گزارش        

مشاهده هرگونه مغايرت سيستمي ضمن اعلام مغايرت، منبع مغايرت را مشخص نمـوده و مـوارد را                 

 .ند دادبلافاصله به شرکت اطلاع خواه

 :پرهيز از ارسال مغايرتهاي تکراري
بانکها ملزم به اعمال کنترلهـايي مبنـي بـر عـدم ارسـال              ) يا واحدهاي شتاب  (ادارات خدمات کارت    

 .مغايرتهاي تکراري بوده و مسئوليت جبران خسارات مربوطه را بر عهده خواهند داشت

 :اطلاعي مشتري برداشت از حساب و اظهار بي
اطلاعـي از برداشـت صـورت گرفتـه و بـه جهـت                شـکوائيه مـشتري و اظهـار بـي        به محض دريافت    

هاي لازم درخصوص تعـويض رمـز عبـور کـارت             راهنمائي" جلوگيري از هرگونه سوءاستفاده ابتدا    

 .بانک به مشتري ارائه و در صورت لزوم نسبت به تعويض کارت اقدام گردد

ذيـربط،  ) و يـا واحـدهاي شـتاب      (ارت  همينطور اعمـال کنترلهـاي لازم توسـط ادارات خـدمات ک ـ           

درخصوص حسابهاي اينگونه مشتريان صورت پـذيرد تا در صـورت مشاهده تراکنشهاي تــکراري             



باشـد، مراتـب جهـت پيگيـري بـه            گيـري مـي       ترين آن مانده    و يا هر نوع تراکنـش ديگري که عمده       

 . واحد کارت بانک ايران اطلاع داده شود–شرکت خدمات انفورماتيک

 :ري صندوقکس
بـه حـساب مـشتري      " در مواردي که مشتري مبادرت به دريافت وجه نموده و به عللي وجـه مجـددا               

پـس از بررسـيهاي لازم توسـط شـرکت خـدمات انفورماتيـک مشخـصات حـسابي              .  شود ٥برگشت

 .مشتري مربوطه در اختيار بانک صادرکننده جهت برداشت و يا مسدود نمودن حساب قرار گيرد

عتراض مشتري در ايـن خـصوص بعنـوان يـک مغـايرت مـورد بررسـي قـرار خواهـد                     بديهي است ا  

 .گرفت

 :واريز به حساب مشتري
گردد وجه مغايرت رفع شده را در اسرع وقت بـه حـساب مـشتري                 توصيه مي " به کليه بانکها موکدا   

 .مربوطه واريز نمايند

 :RESP91برگشت به حساب 
 باشد، شـعبه موظـف اسـت نـسبت بـه راهنمـايي       RESP91دهنده  که پيام ژورنال نشان  صورتي در

. نمودن مشتري مبنـي بـر دريافـت صورتحـساب و کنتـرل برگـشت وجـه بـه حـساب اقـدام نماينـد                        

 به مشتري اقدام خواهـد      »فرم«درصورت عدم برگشت وجه به حساب مشتري، شعبه نسبت به ارائه            

 .نمود

 
 

 

 

 

                                                 
5- REVERS 



 :ضبط کارت مشتري توسط شعبه پذيرنده
ه مشتري پس از احراز هويت کامل در قبال اخذ رسيد، کارت به مـشتري تحويـل                 درصورت مراجع 

هفته همراه با نامه به اداره خدمات کـارت خـود             و درصورت عدم مراجعه مشتري پس از مدت يک        

 .ارسال نمايند

 



 
 »بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران«

 »هاي پرداخت اداره نظام«
 

 »ATMي سيستم کارت در جدول تشريحي کدهاي خطا و پيامها«
 

پيام کلي سيستم  دليل ايجاد خطا پيام سيستم در مرحله خطاي ايجاد شده شماره خطا
ATM 

وضعيت فزوني دستگاههاي خودپرداز    
 پذيرنده درخصوص خطاهاي مرتبط

مـدارک مـورد نيـاز شـرکت جهـت      
بررسي مغايرت به تفکيک هر کد خطا

۰۰ 
ــد و     ــارت تايي ــزي ک ــستم مرک ــراکنش در سي ت

 اعمال شده است
 

   

 با بانک صادرکننده کارت تماس حاصل نماييد ۰۱

ــت    ــکال اس ــارت داراي اش ــعيت ک ــده . وض دارن

کارت بايد بـا بانـک صـادرکننده کـارت تمـاس             

گرفته و نسبت به رفع اشـکال کـارت خـود اقـدام            

 .نمايد

   

۰۲ Already reverse 

 reversalاصلاح موجودي حساب در تـراکنش       

ــه قبلــي انجــام شــد ــازي ب ــد reverseه و ني  جدي

 .نيست

   

    پيام ارسال شده معتبر نيست تراکنش نامعتبر ۱۲

 INVALID خطاي داخلي مبلغ تراکنش صحيح نيست ۱۳
AMOUNT 

  

    اصولا در جدول کارت موجود نيست شماره کارت شناخته شده نيست ۱۴

 رکورد پيدا نشد ۲۵

ــراکنش  ــام تـ ــل reversalدر هنگـ ــولا اصـ  اصـ

. راکنش مالي در سيستم مرکزي پيدا نشده اسـت        ت

 .گيرد  نمي  صورتreversalبنابراين 

NO FINANCIAL 
TXNS 

  

 فرمت پيام داراي اشکال است ۳۰
ــت   ــتاب داراي فرم ــوئيچ ش ــراکنش در درون س ت

 .غلط بوده است

   



 »بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران«
 »هاي پرداخت اداره نظام«

 
 »ATMي خطا و پيامهاي سيستم کارت در جدول تشريحي کدها«

 

 ATMپيام کلي سيستم  دليل ايجاد خطا پيام سيستم در مرحله خطاي ايجاد شده شماره خطا
وضــــعيت فزونــــي دســــتگاههاي 
خــودپرداز پذيرنــده درخــصوص   

 خطاهاي مرتبط

مدارک مـورد نيـاز شـرکت جهـت         
بررسي مغايرت بـه تفکيـک هـر کـد          

 خطا

 EXPIRED CARD دوره معتبر بودن کارت سپري شده است ي شده استتاريخ انقضاي کارت سپر ۳۳
RETAINED 

  

۳۴ NOT approval 

ــراکنش  ــام تـ ــل reversalدر هنگـ ــون اصـ ، چـ

 نبــوده approvalتــراکنش در سيــستم مرکــزي 

 آن نيـز انجـام   reversalاست بنـابراين تـراکنش      

 .گيرد نمي

   

۳۵ 

Faulty Dispense 

ــتگاه   ــول دس ــگر پ ــا در شمارش ــودپرداز خط  خ

 پذيرنده کارت

داند که چـه تعـداد        شمارشگر پول خودپرداز نمي   

در . پول درخواست شده را به مـشتري داده اسـت         

 reverse بوجـود آمـده و       E3اين حالت خطاي    

 .گردد نيز نمي

 

در صورت عدم دريافت وجه توسط مشتري       

 فزوني در شعبه

  تقاضاي مشتري-

  اعلام فزوني کافي-

 :ايت درصورت عدم کف-

 ۴*۴ روزه همراه با ۳ سيتواسيون -

  ژورنال تراکنش-

 RESP82مانند 

۳۸ 
ــردي    ــائي ف ــماره شناس ــد ) PIN(ورود ش از ح

 مجاز گذشته است
  CARD CAPTURED ورود رمز غلط توسط مشتري

 

 کارت مفقود شده يا مسدود موقت است ۴۱

مسدود شدن حـساب بـه دليـل اعـلام مفقـودي از           

بانـک يـا مـسدود موقـت        طرف دارنده کارت بـه      

 شدن حساب از طرف بانک

LOST CARD  

 



 

 »بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران«
 »هاي پرداخت اداره نظام«

 
 »ATMجدول تشريحي کدهاي خطا و پيامهاي سيستم کارت در «

 

پيام کلي سيستم  دليل ايجاد خطا پيام سيستم در مرحله خطاي ايجاد شده شماره خطا
ATM 

 دستگاههاي خودپرداز   وضعيت فزوني 
 پذيرنده درخصوص خطاهاي مرتبط

مـدارک مـورد نيـاز شـرکت جهـت      
بررسي مغايرت به تفکيک هر کد خطا

 مسدود دائم است/کارت مسروقه ۴۳

مسدود شدن دائمي حساب به دليل اعلام مسروقه        

بودن کارت از طرف دارندة کـارت بـه بانـک يـا             

 .مسدود شدن دائم حساب از طرف بانک

HOT CARD 

  

 INSUFFICIENT وجه درخواستي بيش از مقدار حساب است کمبود وجه ۵۱
FUNDS 

  

   INVALID PIN .دارنده کارت رمز را صحيح وارد نکرده است رمز نامعتبر است ۵۵

 کارت نامعتبر ۵۶
 امنيتـي مـشکل     Check/Digitکارت از لحـاظ     

 .دارد
INVALID CARD 

  

 INVALID  تراکنش غير مجاز ۵۷
TRANSACTION 

  

۵۸ 
پذيرنــده کــارت مجــاز بــه انجــام ايــن تــراکنش 

 باشد نمي
 

   

 مبلغ بيش از حد مجاز ۶۱

اين خطا براي آن دسته از حسابهايي رخ مي دهـد          

که براي حساب سقف برداشت تعريف شده باشد        

درصورتيکه مقدار وجه درخواسـتي بـيش از ايـن          

 .کند سقف باشد سيستم اعلام خطا مي

CARD/ACCOUNT 
W/D LIMIT 
EXCEEDED 

  

 



 »بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران«
 »هاي پرداخت اداره نظام«

 
 »ATMجدول تشريحي کدهاي خطا و پيامهاي سيستم کارت در «

 

 ATMپيام کلي سيستم  دليل ايجاد خطا پيام سيستم در مرحله خطاي ايجاد شده شماره خطا
ــتگاههاي خــودپرداز   ــي دس وضــعيت فزون

 درخصوص خطاهاي مرتبطپذيرنده 

ــرکت   ــاز ش ــورد ني ــدارک م م
جهت بررسي مغايرت به تفکيک     

 هر کد خطا

 . وجود داردLimitationدر تعداد خريد  تعداد تراکنشها از حد مجاز گذشته است ۶۵
CARD/ACCOUNT 

W/D COUNT 
EXCEEDED 

  

۷۹ 
ــشده اســت  ــماره حــساب /حــساب تعريــف ن ش

 نامعتبر است

شـماره حـساب    /استشماره حساب تعريف نشده     

 .تعريف شده براي اين کارت نامعتبر است
INVALID 

ACCOUNT 

  

 TRANSACTION. از حساب کم نشده است–خطاي داخلي سيستم  پردازش تراکنش داراي اشکال است ۸۰
DENIED 

  

  دريافت نشدهATMهيچ پاسخي از  ۸۲
 هيچ پاسخي نـداده    ATMپس از زمان مشخص،     

 .است

فزونـي  : فت وجه توسط مشتري   درصورت عدم دريا   

 شعبه

 اعـلام   –درصورت تقاضـاي مـشتري      

فزونـــي کـــافي، در غيـــر اينـــصورت 

 ۴*۴ روزه و ۳سيتواسيون 

 HOST DOWN ).سوئيچ مرکزي فعال نيست (Time Out عدم دريافت پاسخ ۸۴

از حساب کـسر نـشده و وجـه بـه مـشتري پرداخـت            

ــي ــي    نم ــا نم ــه ج ــايرتي ب ــود و مغ ــذارد ش ــي . گ ول

 REVERSE کــسر شــدن از حــساب  درصــورت

: شود درصورت عدم برگشت بـه حـساب         ارسال مي 

 پرداخت از محل مغايرت

 درصورت مراجعه مشتري

 تقاضاي مشتري

 عدم دريافت پاسخ ۹۱
Time Out  زمان دريافت پاسخ به پايان رسـيده 

 .است
TXN DENIED 

ــه حــساب برگــشت  –شــود  از حــساب کــسر مــي   ب

 .شود مي

پرداخــت از : ه حــسابدرصــورت عــدم برگــشت بــ

 محل مغايرت

 درصورت مراجعه مشتري

 تقاضاي مشتري

 صادرکننده کارت نامعتبر است ۹۲
شـماره  .  بانک تعريـف نـشده اسـت       BINشماره  

 .کارت غلط است
INVALID ISSUER 

  



 
 


