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Az eMAG Marketplace évek ota folyamatosan fejlodo eladasi csatorna, naponta megujuld

W

N

lehet6ségekkel, amelyen keresztiil egy év alatt annyival fejlesztheti vallalkozasat, mint mas

10 év alatt. Elérkeztiink azonban ahhoz a ponthoz, amikor ezt mar nem teheti meg akarhogy.

U7 W Mint ismert, az eMAG teljes mértékben Ugyfelei érdekeit tekinti prioritdsnak, és minden,
ccoun ea

amit napi szinten tesz és fejleszt abbol a szenvedélybdl ered, hogy Ugyfelei és azok érdekei ne sériiljenek

¢és a lehetd legjobb vasarlasi élményt biztositsuk a szamukra.

Célunk, hogy minden Ugyfeliinknek a legmagasabb szintfi kiszolgalast biztositsuk, ezért figyelemmel

kovetjiik azon mutatokat, amelyek az Ugyfeleink kiszolgalasaval kapcsolatos.

MIT JELENT A FIOK ALLAPOT/ACCOUNT HEALTH?

A fiok allapota az eladd azon teljesitménymutatoinak, illetve a tdmasztott elvarasok teljesitésének
Osszegzése, amelyek célja a minél kedvezdbb vasarlasi élmény biztositisa az Ugyfelek szamdara. A mutatok
folyamatos monitorozasaval az eladokat folyamatosan tajékoztatjuk arrol, ha eredményei az Ugyfelek
elvarasainak megfelelnek, valamint arrol, hogy a fiok felfiiggesztését elkeriilendé mely mutatok javitasara

van sziikség.

Az eMAG Marketplace Dashboard ablakaban (féoldalon - jobb oldalon) minden esetben elérhetdk a fiok

allapotat jelzé eredmények, tigy az €l6z6 honap vonatkozasaban, mint az aktualis honapban.

Rendelési folyamat

Target > 08% | 77,140 /85,355

Rendelések szolgaltatasi szinvonala @

Rendelések véglegesitési aranya @
Targer> 98% | 88135/ 92,512
Incidenssel zarult megrendelések
arénya ©

Targer < 298| 338 / BAA0O

Visszakiildési folyamat

Visszakildési kérelmek kezelésének
aranya @

Target > G5%h| 475 /534

Visszakiildési kérelmek teljesitési
arénya @

arger > SB%

531 /586
Incidenssel zarult visszakuldési
kérelmek aranya @

Gk 473%

Vasarlé tAmogatas

Vé&sarl6i panaszok ardnya @

Target=0:5%] 1/ 100,810

Incidenssel zarult panaszok szama €

Target< 59| 0



A ,Folyamatban lévé” fiilon folyd honap elsejétdl a jelen pillanatig tartd idoszak eredményei lathatok,
melyek napi rendszerességgel frissiilnek, igy valos iddben vizsgalhato a fiok allapota, ezaltal barmilyen

rendellenességre gyorsan lehet reagalni.

Rendelesi folyamat

Rendelések szolgéltatési szinvonala @

Target > 9536 2B,573/ 42,158

Rendelések véglegesitési aréanya @

Targer > 983 | 37,7657 40,313

Incidenssel zarult megrendelések
aranya @

Target= 298| 112/ 86212

Visszakuldési folyamat

Visszakuldési kérelmek kezelésének
arénya @

Terger >95%4f 198/.220

Visszakiildési kérelmek teljesitési
aranya @

Target> 0% | 212/ 238

Incidenssel zarult visszakiildési
kérelmek aranya @

Targer < 2%| 164,512

Termékvisszaklldés

Visszakuldési ardny @

Terger<2.45% | 4810 /117,205

Vasarld tamogatés

Vasarl6i panaszok ardnya @

Targev< 058 7./

anidf:n?ssi rzé[ult panaszok széma @
MILYEN MUTATOKAT VIZSGALUNK?

TF #2605

A fiok allapota az alabbi teljesitménymutatokon alapszik:

Rendelések szolgaltatasi szinvonala

Rendelések véglegesitési aranya

Incidenssel zarult megrendelések aranya
Visszakiildési kérelmek kezelésének aranya
Visszakiildési kérelmek teljesitési aranya
Incidenssel zarult visszakiildési kérelmek aranya
Visszakiildési arany

Vésarloi panaszok aranya

VV VYV VYV VY VY

Incidenssel zarult panaszok szama



A TELJESITMENYMUTATOK ERTEKELESE

A fent meghatarozott teljesitménymutatokat az elért eredmények alapjan értékeljiik, ennek
megfelelden 4 kiilonb6z6 osztalyt kiilonboztetliink meg:

> Zold: a teljesitménymutato értéke az elvarasoknak megfelelen alakul
> teljesitménymutato értéke figyelmeztetd szinten van, €s javitast igényel
> Piros: a teljesitménymutato értéke veszélyesen alacsony és fokozott figyelmet igényel

> Fekete: a teljesitménymutato értéke kritikus, egyetlen fekete mutatd esetén a fidok idészakosan
felfiiggesztésre keriil

ACCOUNT HEALTH STATUSZOK DEFINICIOJA

A teljesitménymutatok értékei alapjan a fiok alabbi statuszokkal rendelkezhet:

Jo;

Fejlesztést igényel,
Nagyon gyenge;
Kritikus.

YVVYY

Forditson figyelmet minden teljesitménymutatora egyenként, hiszen ezek eredményei lathato
elényokkel jarhatnak a vallalkozasra vonatkozodan, de kellemetlen kdvetkezményei is lehetnek. Az
Ugyfelek altal rogzitett panaszokbol eredd arculatrontds, valamint az egymaéssal Osszefiiggd
teljesitménymutatok alacsony értékei hosszu tavon a fiok iddszakos felfiiggesztését vonhatjak maguk

utan, de a fiok teljes megsziintetésének lehetdsége is felmeriilt.

Alabbiakban megtaldlja a monitorozott teljesitménymutatok kiiszobértékeit:

> Amennyiben a fent emlitett teljesitménymutatok Zold statuszban vannak, gratulalunk, csak igy
tovabb!
> Amennyiben a teljesitménymutatok statuszban vannak, gy nagyobb figyelmet kell nekik

szentelni és javitani az eredményeket.

> Amennyiben a mutatok koziil legalabb egyik Piros statuszba keriil, a fiokot megfigyelés ala
vonjuk:

- Négy Piros statuszban 1évo teljesitménymutatdo mellett, a fiok allapota kritikus és a kdvetkezo
idészakban teljes figyelmet igényel ezen eredmények javitasa. A kiiszob értékektol valo eltéréssel a fiok
idészakos vagy teljes felfliggesztését kockaztatja. Amennyiben abban a helyzetben talalja magat, hogy
idészakosan felfliggesztésre keriilt a fiokja, az eMAG Marketplace feliileten kifejlesztettiink egy tesztet,
amely abban fog segiteni, hogy megértse a teljesitménymutaték fontossagat, valamint segit a
szolgaltatasokat az elvart szinvonalon tartani.

- Amennyiben a vizsgalt idoszak végén tovabbra is 4 teljesitménymutato statusza Piros, a fiok 7



napig idészakosan felfiiggesztésre keriil. A fiok reaktivalasa csak az eMAG Marketplace feliileten
talalhato teszt sikeres kitoltése utan lehetséges, de nem hamarabb mint 7 nap a felfiiggesztést kovetoen.
- Amennyiben fidkja felfiiggesztésre keriil, ugy rendelkezésre bocsatunk egy kézikonyvet, amely
segitségére lesz a teszt helyes kitoltésében, valamint az eredmények hosszatava javitasaban.

- Sikeresnek mindsiil az eMAG Marketplace feliileten kitoltott teszt, amennyiben a valaszok
legalabb 60%-a helyes — elso felfiiggesztés alkalmaval, illetve 80%-a masodik felfiiggesztés esetén.

- Egy éven beliili (12 honap) haromszori idoszakos felfliggesztés az eMAG Marketplace fiok
végleges inaktivalasahoz és a szerzddés felbontasahoz vezet.

- Amennyiben valamelyik teljesitménymutato Fekete, a fiok automatikusan felfiiggesztésre kertiil

a vizsgalt id6szak végén.

RENDELESEK SZOLGALTATASI SZINVONALA

Z MEGHATAROZAS: Azon megrendelések aranya, amelyek a beallitott kezelési idén beliil
keriiltek véglegesitésre az adott honapban.

=y

|t [IREFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 — jelenlegi honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 honap

UEUKISZAMITASI KEPLET: Mutatok kiszdmitasa: az Gsszes véglegesitett rendelésbél vessziik
az Osszes idoben véglegesitett rendelést a vizsgalt idészakban.

@ PELDA: Adott 25 db véglegesitett rendelés, amelybdl 22 db idében véglegesitésre keriilt. (22/25%100 =
88%) A rendelések szolgaltatasi szinvonala 88%.

BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté mmros Sarga Zold
Rendelések szolgaltatasi szinvonala ‘<70 ‘>:70 és<85  [>=85 és <95 >=95
&5

& HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Szamoljuk meg az 6sszes id6ben véglegesitésre keriilt rendelést a vizsgalt idészakban;
» A leadott rendelésekbdl vegyilk szamitasba a véglegesitett rendeléseket;
» Minden rendelést figyelembe kell venni, mely rendelkezik véglegesitési id6vel a rendelés

allapotatol fliggetleniil (pl. befejezve, visszajott, torolt, stb);
FONTOS: A Rendelés véglegesitési ideje <= a maximalis véglegesitési



id6 az admin feliileten, mely rendelésenként is eltérd lehet akar, igy
érdemes szdmon tartani:
e A Platformon beallitott leadasi hataridét
A megrendelésekben szerepld termékek feldolgozasi idejét (handling time)

A maximalis szallitasi datumot, amely a megrendelés
véglegesitésének (befejezett statusz) hataridejét jelenti.

¥A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A rendelések meniiben valasszuk ki a “Késett rendelések”;

2. A Rendelés statusza legordiild mezében valassza a “befejezve” értéket;
3. A “Rendelés véglegesités datuma” legyen az aktualis honap;

4. Kattintson a “Keresés” gombra.
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A vizsgalt mutatot befolyasold megrendelések egyszerti megtekintése a kovetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Rendelések szolgaltatasi szinvonala -> Késéssel véglegesitett rendelések

\\II/
. .

@ JAVASLATOK A JO SZOLGALTATASI SZINVONALHOZ:

> Gy6z6djon meg arrél, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace feliileten rogzitett
megrendelések kezelésére.

> A mennyiségtdl fiiggben a hatékonysag és sziikségszeriségnek megfelelden ossza el a feladatokat: legyen
sz6 az Ugyfelekkel valo kapcsolatfelvételrdl és tajékoztatasarol, a készletek atvételérdl, vagy a csomagok
Osszekészitésérdl és a futarszolgalat felé valo dtadasarol.

> Allitson be megfeleld kezelési idét termékeihez. Ezt az admin feliileten a Termék kategériakon beliil az
»Ajanlat frissitése” dokumentum letdltésével, ezen beliil ,,A termék elkiildéséhez sziikséges napok szama”
(handling_time) oszlop kitoltésével, majd a tdblazat visszaimportalasaval lehetséges. A beallithato értékek
az alabbiak lehetnek: 0, 1, 2, 6, 9. Mas értékeket nem fogad el a rendszer! Az értékek értelmezése napokban:
0 = aznapi kiszallitas, 1 = 2 napon beliili kiszallitas, 2 = 3 napon beliili kiszallitas, stb. (Fontos: a kezelési
id§ elsé modositasakor 1épjen kapcsolatba veliink az Uzenetkdzponton keresztiil).

> Bizonyosodjon meg réla, hogy az sszes rogzitett megrendelés feldolgozasa megtortént €s a megfelelé idén
beliil atadasra keriilt a futarszolgalat felé.



> Bizonyosodjon meg réla, hogy az eMAG oldalon hirdetett termékek dokumentécioja helyes és
a kozolt paraméterek megfelelnek a valosagnak.

> Az eMAG-on keresztiil rogzitett megrendelések feldolgozasara figyeljen oly modon, hogy a rendelkezésre
allo statuszok Aatlathatosagat és nyomon kovethetdséget biztositsanak az Ugyfeleknek a kiszallitds
folyamatdban. Az eMAG Marketplace platform annak megfeleléen kiild e-mailes tajékoztatast az
Ugyfeleknek, ahogy a statuszok médositasra keriilnek.

> Bizonyosodjon meg réla, hogy az eMAG webaruhazban aktiv termékek raktarkészleten vannak.

> Raktarkészlet folyamatos kovetése.

> Kiilonitsiik el készletet az eMAG Marketplace csatorna szamara.

> Egyeztessen a beszallitokkal a termékek kapcsan, annak érdekében, hogy reélis id6 alatt tudja kiszolgalni a
megrendelt termékeket.

> Frissitse folyamatosan a rendelkezésre 4116 készletet.

> Kovesse figyelemmel, hogy a futarszolgalattal szerz6désben egyeztetett hataridoket betartsak.

> A csomagok futarszolgalathoz valo atadasi idejét oly modon hatarozza meg, hogy az adott idépontig
Osszekészitett csomagok atadhatok legyenek.

> Bizonyosodjon meg réla, hogy az atadasra készitett csomagok idében elkésziiljenek.

RENDELESEK VEGLEGESITESI ARANYA|

z MEGHATAROZAS: A megrendelés véglegesitési aranya azt a szazalékos aranyt jelenti, amelyet az utolsd
30 nap soran, az &sszes kapott megrendelésbdl véglegesitett. A fo ajanlatot meghatarozo algoritmus ezt a mutatot
hasznalja.

| i [REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé id6szak: 1 -28/29/30/31 — jelenlegi honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 honap

7l KISZAMITASI KEPLET: Mutatok kiszamitasa: az Gsszes véglegesitett rendelést elosztjuk az osszes
== beérkezett rendeléssel a vizsgalt id8szakban.

PELDA: Adott 27 db rendelés, melybél 2 db eladoi elallas, 25 db pedig véglegesitett. (25/27x100=92.59%)
A rendelések véglegesitési aranya: 92.59%.

@LLBESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté mmros Sarga Zold
Rendelések véglegesitési aranya |<85 ‘>:85 és <95 >=95 és <98  [>=98
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& HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

> A beérkezett rendelésekbdl vegyiik szamitasba a véglegesitett rendeléseket;

> Az Gsszes elfogadott rendelésbdl szamoljuk meg az eladoi elallasokat (kivéve azokat a torolt
rendeléseket melyek banki tranzakcidja sikertelen vagy a vasarlo altal tordltek);
> Ne hagyjuk a rendeléseket folyamatban 1év0 statuszban tovabb, mint a beallitott kezelési
id6, kiilonben ezek a rendelések incidenssel fognak lezarulni és hatdssal lesznek a
Rendelések szolgaltatasi szinvonala és a Rendelések véglegesitési ardnya mutatokra;
FONTOS: kiemelten fontos az &sszes platformrol érkezett megrendelések iddben
torténd kezelése, és hogy a lehetd legnagyobb mértékben keriiljék a megrendelések torlését. A
megallapodott feltételeknek megfeleléen, TELIJESITMENYJELZOK CIMU MELLEKLET,
2. cikk; “Az Eladoi elallasok szdmaranya az eMAG feliileten az adott naptari honapban az
eMAG feliilleten regisztralt Eladohoz tartozo (megtett, ill. lezart) Megrendelések Osszes
szamahoz képest nem érheti el a 2%-ot.

A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

tH]

1. A Rendelések meniiben Rendelés statusza legdrdiild ablakban valassza a “befejezve” és*“visszajott
statuszt;

2. A “Rendelés véglegesités datuma” legyen az aktualis honap;
3. Kattintson a “Keresés” gombra.
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A vizsgalt mutatot befolyasold megrendelések egyszerti megtekintése a kdvetkezéképpen is lehetséges:

Felhasznal6i fiokom -> Fidk allapota -> Rendelések véglegesitési aranya -> Nem véglegesitett rendelések

'
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@% JAVASLATOK:

>

Gy6z6djon meg arrdl, hogy van kiemelt munkatars a csapatdban az eMAG Marketplace feliileten rogzitett
megrendelések kezelésére.

Véglegesitse id6ben az 6sszes rendelést az eMAG Marketplace feliiletén.
Legyen proaktiv és barminemii késedelem esetén értesitse az Ugyfelet és egyeztesse a kiszallitasi idépontot.

Ne toroljon rendelést! Torekedjen arra, hogy az eMAG Marketplace feliiletérdl érkezett dsszes rendelését
teljesiteni tudja.



- Havalamilyen oknal fogva nincs raktaron a termék (aminek nem lenne szabad megtorténnie), beszélje meg
ezt az ugyféllel, és javasoljon mas, az 6 elényeinek megfeleld csere lehetdséget, hogy ne veszitse el a
megrendelést;

- Ha az tgyfél kéri a megrendelés visszavonasat, probalja meg kideriteni a visszavonas okat, és javasoljon
egy masik lehetdséget annak érdekében, hogy ne veszitse el a megrendelést;

- Ha egy tigyfél jogos indokokkal kivanja megrendelését visszavonni, kérjiik, tanacsolja, hogy tordlje a

megrendelést a sajat fiokjabol (vagy vegye fel a kapcsolatot az eMAG Marketplace Call Center-rel)

INCIDENSSEL ZARULT MEGRENDELESE

Z MEGHATAROZAS: Azon megrendelések aranya, amelyeket feldolgozas hianyaban automatikusan
incidenssel torolt a rendszer az adott honapban.

=4

i REFERENCIA IDOSZAK:
Naptol fiiggden 3 kiilonbdz6 mddon is kiszamithato:

a.) Ha a mai nap 2019.03.02. (a rendszer a jelenlegi honap 3-ig szdmol) — tehat a referencia
id6szak 2019.01.16. - 2019.02.15.;

b.) Ha a mai nap 2019.03.05. (a rendszer a jelenlegi honap 3. és 15. kozott szamol), tehat:

e Elozo referencia idoszak: 2019.01.16. - 2019.02.15;
o Jelenlegi referencia idészak: 2019.02.16. - 2019.03.04. (jelenlegi nap -1 nap).;

c¢.) Ha a mai nap 2019.03.17. (a rendszer a jelenlegi honap 16-t6l a honap utols6 napjaig
szamol) — tehat a jelenlegi referencia idészak 2019.02.16. - 2019.03.15.

uuuuuuuuu

7 KISZAMITASI KEPLET: Az incidenssel zarult megrendeléseket osszuk el az dsszes rendeléssel.

@PELDA: Adott 25 db beérkezett rendelés, melyb6l 20 db idében véglegesitésre keriilt és 5 db
incidenssel torolt (a megrendelést a kézhezvételtdl szamitott 7 napos idészakban nem fejezték be).
(5/25%100=20%). Az Incidenssel zarult megrendelések aranya mutato 20%.

) BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté mmros Sarga Zold
Incidenssel zarult megrendelések |>=2.8 ‘<:2.8 és>=14 [1.4és>=0.7 0.7

& HOGYAN SZAMITIUK KI A MUTATOK ERTEKET:
> Az 6sszes beérkezett megrendelésbdl az incidenssel lezart megrendeléseket szamoljuk, amelyeknek
elsédleges kritériuma, hogy a vizsgalt referencia idészakban legyen lezarva;

> Incidenssel torolt rendelések: azok a megrendelések, amelyek a megallapodas szerinti



teljesitéstdl szamitott 7 napon beliil nem fejezddtek be az eMAG Marketplace
platformon.

A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESELI:

1. A Rendelések meniiben a “Rendelés statusza” legordiil ablakban valassza a “Incidenssel torolve”
statuszt;

2. Jeldlje meg a “Rendelés véglegesités datuma” sziir6 segitségével az aktualis honap iddszakat;
3. Kattintson a “Keresés” gombra.
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Osszes megrendelés : 394

A vizsgalt mutatot befolyasold megrendelések egyszerii megtekintése a kovetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Incidenssel zarult megrendelések aranya -> Incidenssel zarult
rendelések
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@ JAVASLATOK:

> Gy06z0djon meg arrol, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace
feliileten rogzitett megrendelések kezelésére.

> Ellendrizze minden nap az eMAG Marketplace feliiletén, hogy van e a kezelési id6bol
mar kicsuszott folyamatban 1év6 rendelése és priorizalja azokat, igy elkeriilheti, hogy
incidenssel lezarja azokat a rendszer 7 munkanap utan.

> Ellen6rizze minden reggel azokat a megrendeléseket, amelyeket azon a napon at kell
adni a futarnak, és a késések elkeriilése érdekében siettesse meg a folyamatot.

VISSZAKULDESI KERELMEK KEZELESENEK ARANY A

£ MEGHATAROZAS: Azon visszakiildési kérelmek aranya, amelyeknek feldolgozasat a partner
id6ben, azaz a kérelem beérkezését kovetden 24 oran beliil megkezdte.



=

= REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 — jelenlegi honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — e16z6 honap

= =

KISZAMITASI KEPLET: Elosztjuk az idében véglegesitett kérelmek szamat az Gsszes beérkezett
kérelem szdmaval.

@ PELDA: 27 db visszakiildési kérelme érkezett a jelenlegi id3szakban, ebbsl 23 db-ot idSben
véglegesitettek, a tobbit késéssel. (23/27%100=85.18%) A visszakiildési kérelmek kezelésének aranya
mutat6 85.18%.

() BESOROLASI HATARERTEKEK:
Teljesitménymutaté Sarga Zold
Visszakiildési kérelmek kezelésének aranya |<7O >=70 és<85 |>=856s5<95 [>=95

&
& HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

> Aznap, amikor a futarszolgalattol atveszik a visszakiildott termék(ek)et, sziikséges a “Visszakiildott”
statusz beallitasa;

> A rendszer a beérkezett visszakiildéseket szamolja, amelyeknek statusza “Visszakiildott”;

> Az Osszes beérkezett visszakiildési kérelembdl szamolja a rendszer, amelyet iddben véglegesitettek
(befejezett statusz) az adott referencia idGszak alatt;

> Attol kezdve, amint a visszakiildési kérelem statuszat “Visszakiildott” statusszal menti, 24
oran belill sziikséges “Befejezett” statusz mentése is.

gA MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A Visszakiildések meniiben a “Visszakiildés statusza” legordiild ablakban valassza a “Befejezett”
statuszt;

2. A folyamatban 1év6 idOszakot sziirje be a “Maximalis véglegesitési datum” mezdében;
3. Kattintson a “Keresés” gombra.

Szir ‘
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A vizsgalt mutatot befolyasolo visszakiildések egyszer(i megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:



Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Rendelések szolgaltatasi szinvonala -> Késéssel véglegesitett
rendelések

sy,

{@? JAVASLATOK:

>  Gy6z6djon meg arrol, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace feliileten
rogzitett visszakiildési kérelmek kezelésére.

> Hatarozza meg egyértelmiien a feladatokat és napi szinten ellendrizze a teljesitési szinteket. Motivalja oly
modon a munkatarsait, hogy megértsék az eMAG Marketplace feliileten torténd értékesités fontossagat.

> A visszakiildési ok pontos azonositasa érdekében egyeztessen az Ugyféllel.

> Bizonyosodjon meg arrol, hogy minden visszakiildési kérelem idében feldolgozasra keriilt, figyelembe
véve a torvény altal biztositott 14 napos hataridét, amely id6 alatt a visszakiildést kezelni kell.

> Kezelje megfelelden a visszakiildési kérelmeket az eMAG Marketplace feliileten, kiilonds figyelmet
forditva a statuszokra, oly modon, hogy azok atlathatésagot és nyomonkdvethetdséget biztositsanak az
Ugyfélnek. Az eMAG Marketplace platform annak megfelelden kiild e-mailes tajékoztatast az
Ugyfeleknek, ahogy a statuszok médositasra keriilnek.

> Sziikség esetén tajékozodjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin feliileten rendelkezésre
bocsatott kézikonyvbol a visszakiildés feldolgozasara vonatkozdan.

> Egyeztessen a futarszolgalattal annak érdekében, hogy a visszaru id6ben és késedelem nélkiil
visszaszallitasra kertiljon.

VISSZAKULDESI KERELMEK TELJESITESI ARANYA

ﬁ MEGHATAROZAS: Azon visszakiildési kérelmek aranya, amelyet véglegesitett a partner az
adott hénapban.

=

|+ | REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 minusz 1 nap — jelenlegi hoénap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 honap

PELDA: Adott 27 db visszakiildési kérelem, ebbdl 23 db-ot idében véglegesitettek, a mésik 4 db incidens
stitusszal lezéardsra keriilt (“Lezéart kérelem”), mivel Ondk nem zéarték le a létrehozastol szamitott 14
napon belill. (23/27*%100=85.18%) A Visszakiildési kérelmek teljesitési aranya mutatd 85.18%.

@‘L BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté MPiros Sarga Zold
Visszakiildési kérelmek teljesitési aranya |<85 ‘>:85 és<95 |>=95és<98 [>=98




HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

Az eMAG Marketplace oldalan a referencia iddszakon beliil az dsszes 1étrehozott
visszakiildési kérelem darabszamat figyelembe vessziik;

Figyelembe vessziik a “befejezett” és az “elutasitott” statusza visszakiildéseket:
A folyamatban 1év6 id6szakra ravetitve (kifejezés jelentését fentebb olvashatja);
A kérelem véglegesitési napja maximum a 14. naptari nap lehet a kérelem létrehozasatol szamitva.

Az indikator mérését nem befolyasolja a torolt statuszi visszakiildési kérelmek, ha az On
befolyasan kiviil es6 okokbdl, a visszakiildési kérelem elsé napjatdl szamitott 14 napon beliil
nem kapta vissza a terméket.

A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESELI:

A Visszakiildések meniiben a “Visszakiildés statusza” legordiil6 ablakban valassza a “Befejezve” és az
“Elutasitott” statuszokat;

A jelenlegi iddszak megtekintéséhez a “Lezaras datuma” sziirét hasznalja, allitsa be a jelenlegi honapot;
Kattintson a “Keresés” gombra.

Qsiic Rendelés azonositd Visszakllges statusza Visszaruides tipuss YISSZakUlIoes
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A vizsgalt mutatot befolyasolo visszakiildések egyszeri megtekintése a kovetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznal6i fiokom -> Fidk allapota -> Visszakiildési kérelmek teljesitési aranya -> Nem véglegesitett
visszakiildések

'
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@ JAVASLATOK:

>

>
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Gy6z6djon meg arrdl, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace feliileten
rogzitett visszakiildési kérelmek kezelésére.

A visszakiildési ok pontos azonositasa érdekében egyeztessen az Ugyféllel.

Kezelje megfelelden a visszakiildési kérelmeket az eMAG Marketplace feliileten, kiilonos figyelmet
forditva a statuszokra, oly modon, hogy azok atlathatésagot és nyomonkdvethetdséget biztositsanak az
Ugyfélnek. Az eMAG Marketplace platform annak megfelelden kiild e-mailes tajékoztatast az
Ugyfeleknek, ahogy a statuszok médositasra keriilnek.

Bizonyosodjon meg arr6l, hogy minden visszakiildési kérelem idében feldolgozasra keriilt, figyelembe
véve a torvény altal biztositott 14 napos hataridét, amely id6 alatt a visszakiildést kezelni kell.

Sziikség esetén tajékozodjon az eMAG Marketplace csapata altal az adminfeliileten rendelkezésre
bocsatott kézikonyvbol a visszakiildés feldolgozasara vonatkozdan.

Javasoljuk, hogy a visszaruk kezelésére legalabb két futarszolgalattal alljon kapcsolatban
az eMAG Marketplace biztositott lehetéségekbdl.

Egyeztessen a futarszolgélattal és bizonyosodjon meg arrél, hogy az Ugyfelek 4ltal kezdeményezett
visszakiildések idében felvételre keriilnek.

Gy6z6djon meg arrdl, hogy az Ugyfelet tajékoztatta a visszakiildés és a csomagfelvétel modjarol.

datuma



> A futarszolgalattal egyiitt ellendrizze a visszaruk statuszat, annak érdekében, hogy a visszakiildést a
torvényi idokereten beliil tudja kezelni.

> Csapatabol dedikaljon kiilon munkatérsat arra, hogy érkeztesse és ellendrizze a visszarut, hiszen ily
modon elkeriilhetok a késések.

INCIDENSSEL ZARULT VISSZAKULDESI KERELMEK ARANYA

Z MEGHATAROZAS: A rendszer ltal automatikusan lezart visszakiildési kérelmek ardnya
(visszakiildési kérelmek), amelyek a visszakiildés regisztralasat kovetden nem keriiltek lezarasra.

=4

|1t JREFERENCIA IDOSZAK:

3 mddon szamitjuk ki, az aktualis naptol fiiggden:

a.) Ha a mai nap 2019.03.02. (a rendszer a jelenlegi honap 3-ig szamol) — tehat a referencia
id6szak 2019.01.16. - 2019.02.15.;
b.) Ha a mai nap 2019.03.05. (a rendszer a jelenlegi honap 3. és 15. kozott szamol), tehat:
e Elozo referencia idoszak: 2019.01.16. - 2019.02.15;
e Jelenlegi referencia idészak: 2019.02.16. - 2019.03.04. (jelenlegi nap -1 nap).;

c.) Ha a mai nap 2019.03.17. (a rendszer a jelenlegi honap 16-t6l a honap utolsé napjaig
szamol) — tehat a jelenlegi referencia idészak 2019.02.16. - 2019.03.15.

Marketplace platformra beérkezett visszakiildési kérelmek szamaval.

PELDA: 27 db létrehozott visszakiildési kérelem érkezett a fiokjaba, ezekbdl 23 db-ot idében
lezartak. 4 db-ot kezelés hidnyaban a rendszer incidenssel lezart (a 1étrehozas napjatol szamitott
14 napon beliil nem zartak le Onok). (4/27 * 100 = 14.81%) Az Incidenssel zarult visszakiildési
kérelmek aranya mutatd 14.81%.

@/‘ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté mmros Sarga Zold
Incidenssel zarult visszakiildési kérelmek aranya |>5 ‘>3 és<=5 |>2és<98 [>=98
&pn
&~ HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

> Szamoljuk meg az eMAG Marketplace oldalan a referencia id6szakon belill az Osszes
1étrehozott visszakiildési kérelem darabszamat;
> A mutat6 szdmitasa soran vegyiik tovabba az eMAG Marketplace oldalan az 6sszes 1étrehozott
visszakiildési kérelem szamat, amelyek incidenssel zarultak (a létrehozas napjatdl szamitott 14
napon belill nem keriiltek feldolgozasra, “Lezart kérelem” statuszt kapta)a mutatd szamitasa
soran):
e Ha felmeriilne, hogy a futarszolgalat nem veszi fel idében a
csomagot a vasarlotol, egyeztessen a futarszolgalattal és siirgesse
meg a folyamatot;



e Ha a vasarl6 meggondolja magat és mégsem szeretné¢ visszakiildeni a termék(ek)et,
visszavonhatja a fidkjaban a visszakiildési kérelmet, ezzel elkeriilve az incidens statusszal
valo lezarast (“Lezart kérelem™).

Az indikator mérését nem befolyasolja a torolt statuszh visszakiildési kérelmek, ha az On befolyasan

kiviil es6é okokbdl, a visszakiildési kérelem elsd napjatol szamitott 14 napon beliil nem kapta vissza a
terméket.

A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A Visszakiildések meniiben a “Visszakiildés statusza” legordiild ablakban valassza a “Lezart kérelem”
statuszt;

2. A jelenleg folyamatban 1év6 periddus méréséhez hasznalja a “Lezaras datuma” sziir6 feltételt, itt valassza
a mai datumot;
3. Kattintson a “Keresés” gombra.
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A vizsgalt mutatot befolyasolo visszakiildések egyszerli megtekintése a kdvetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Incidenssel zarult visszakiildési kérelmek aranya -> Incidenssel zarult
visszakiildések

|
Ao,

@ JAVASLATOK:

> Gy6z6djon meg rdla, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace feliileten
rogzitett megrendelések kezelésére.

> Sziikség esetén dedikaljunk kiilon munkatarsat a visszakiildések feldolgozasara.

> Bizonyosodjon meg arr6l, hogy minden visszakiildési kérelem idében feldolgozasra keriilt,
figyelembe véve a torvény altal biztositott 14 napos hataridét, amely id6 alatt a visszakiildést kezelni
kell. A visszakiildési kérelem feldolgozasat minden esetben 24 oran beliil el kell kezdeni!

> Sziikség esetén tajékozodjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin feliileten rendelkezésre
bocsatott kézikonyvbdl a visszakiildés feldolgozasara vonatkozdan.

> Egyeztessen a futdrszolgalattal és bizonyosodjon meg arrol, hogy az Ugyfelek altal kezdeményezett
visszakiildések id6ben felvételre keriilnek.

VISSZAKULDESI ARANY|

ﬁ MEGHATAROZAS:

Az tigyfelek altal visszakiildott termékek (“Visszajott” statusz) szamanak aranya az iigyfeleknek
kiszallitott megrendelések szamahoz képest.




i¢=¢iREFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 el6tti honap

KISZAMITASI KEPLET: Minden visszaérkezett rendelés esetén ellendrizziik a rendelésben szerepld
termékek darabszamat (mennyiségét) és ezt az dsszeget elosztjuk a referencia iddszakban teljesitett
rendelések szamaval.

PELDA: 20 db megrendelést érkezett fiokjaba, rendelésenként 5 db termékkel, amit ki is
szallitott. Abbol 3 db megrendelés visszaérkezett ("visszajott" statusz), ami 15 db terméket jelent.
(15/100 * 100 = 15%) A Visszakiildési ardny mutatoja 15% lesz.

) BESOROLASI HATARERTEKEK:

Piros
>=25% <25 és >=15%
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" HOGYAN SZAMITIJUK KI A MUTATOK ERTEKET:
> A visszakiildott rendelések aranyat az alabbi kritériumok figyelembevételével szamoljuk:

*Véglegesitésére keriilt rendelések a folyamatban 1év6 id6szakban (lasd fentebb a
fogalom meghatarozast)

*A megrendelések, melyeknek atvételét megtagadta a vasarlo;
> Az Osszes véglegesitett és visszakiildott termék mennyiségét szamolja a rendszer;
A rendszer szamolja az dsszes visszakiildott megrendelést €s a benne szerepld termékek mennyiségének aranyat;

Példaul: Ha van 1 db rendelése, amiben 1 fajta termék szerepel, 30 db megrendelt mennyiséggel, amely
visszaérkezett. A mutatd a mennyiséget figyeli, igy 30 db termékkel szamol nem 1 db-al.

gA MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A Rendelések meniiben a “Rendelés statusza” legordiilé ablakban valassza a “Befejezett” és a
“Visszajott” statuszt;

2. A jelenleg folyamatban 1év6 periddus méréséhez hasznalja a “Maximalis atadasi id6” sziir6 feltételt, az
el6z6 honapot beallitva;

3. Kattintson a “Keresés” gombra.



i {

ER

A vizsgalt mutatot befolyasolo megrendelések egyszerti megtekintése a kovetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Visszakiildési arany -> Visszakiildott darabszam

'
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Q JAVASLATOK:

> Bizonyosodjon meg rola, hogy az eMAG oldalon hirdetett termékek dokumentacioja helyes és a kozolt

paraméterek megfelelnek a valosagnak.

> Javitsa a termékadatlapokat videokkal, illetve fotokkal oly médon, hogy az Ugyfél minden sziikséges
informéciot megtudjon a termékrol.

Aruatvételkor dedikaljon kiilon munkatarsat a termékek ellenérzésére.

Az On altal értékesitett kategoriatol fliggéen biztositson megfelelé csomagolast a terméknek.
Az Osszekészités elétt gy6zdjon meg arrdl, hogy az Ugyfélnek a megfeleld paraméterekkel rendelkezé
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termék kertiil kikiildésre.

> Sziikség esetén tajékozodjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin feliileten rendelkezésre

bocsatott kézikonyvbdl a visszakiildés feldolgozasara vonatkozdan.

VASARLOI PANASZOK ARANY A

Z MEGHATAROZAS: A referencia idészak alatt véglegesitett megrendelésekbodl érkezett panaszok arénya.
A mutat6 a f6 ajanlat (buy button) meghatarozasahoz szolgalo algoritmus része.

REFEREN CIA IDOSZAK:

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 el6tti honap

@_{‘CZ;KISZAMI'TASI KEPLET: A Panaszok szamat elosztjuk a referencia idészak 6sszes rendelésének szamaval.

PELDA: 10 db Panasz érkezett fiokjaba az idészak 78 db rendelésbl. (10/78 * 100 = 12.82%)
A Vasarloi panaszok arany mutatoja 12.82%.

&) BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté

Rendelések darabszama  Zold

Sarga

Piros

Er—




<=19 <=0 >0és<=1 >1és<=2 >2
20-39 <=1 >1és<=2 >2és<=3 >3
40-199 <=1 >1és<=2 >2és<=4 >4
200 - 599 <=2 >2és<=3 >3és<=5 >5
600 - 1999 <=3 >3és<=4 >4és<=6 >6
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" HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:
> A rendszer az 0sszes beérkezett panaszt szamolja az adott referencia id6szak alatt; A rendszer az dsszes
beérkezett/befejezett megrendelést szamolja az adott referencia idészak alatt.

> A rendszer az 0sszes beérkezett/befejezett megrendelést szamolja az adott referencia iddszak alatt.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

Lépjen a Panaszok meniibe;

2. A folyamatban 1év6 idészak megtekintéséhez a "Datum" legérdiilé ablakban sziirje be az aktualis
hoénapot;

3. Kattintson a “Keresés” gombra.
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A vizsgalt mutatot befolyasold panaszok egyszeri megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fidk allapota -> Vasarloi panaszok aranya -> Regisztralt panasz

'
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O JAVASLATOK:

> Legyen proaktiv és barminemii késedelem esetén értesitse az Ugyfelet és egyeztesse a kiszallitasi
idépontot.

Bizonyosodjon meg arr6l, hogy minden megkeresésre a torvényi kereten beliil megoldas keriil.
Minden megkeresésre gyors és vilagos valaszt adjon.

Dedikaljon munkatarsat és idot a panaszok kezelésére.

Forditson figyelmet a panaszok aranyara.

Kifizetések visszatéritése - iigyeljen arra, hogy pénz visszatéritése esetén a lehetd legrovidebb idon beliil
megtorténjen a visszafizetési kérelem teljesitése

VVVYVYY

INCIDENSSEL ZARULT PANASZOK ARANYA

Z MEGHATAROZAS: A referencia idészak alatt rogzitett panaszos incidensek. A mutat6 a f6 ajanlat (buy
button) meghatarozéasadhoz szolgal6 algoritmus része.

i 4




s=nREFERENCIA IDOSZAK:
[t ]

Folyamatban 1évé idészak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 honap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 el6tti honap

az eMAG Marketplace admin feliileten a meghatarozott hataridén beliil nem keriiltek megoldasra.

PELDA: 10 db panasz érkezett a fiokba, amelyek koziil 3 db keriilt incidenssel valé jelolése
(azaz nem sikeriilt hataridon beliil megoldani), a maradék 7 db-ot sikeresen id6ében
megoldottak. (10-7=3) Az incidenssel zarult panaszok aranya mutat6 értéke: 3.

BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté
Rendelések darabszama Zold Sarga Piros m
<=19 <=0 >0és<=1 >1és<=2 >2
20 -39 <=1 >1és<=2 >2és<=3 >3
40 - 199 <=1 >1és<=2 >2 és<=4 >4
200 - 599 <=2 >2és<=3 >3és<=5 >5
600 - 1999 <=3 >3és<=4 >4és<=6 >6

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:
> A rendszer az &sszes beérkezett panaszok szamabol szamolja az incidenssel jel6lt panaszok szamat
az adott referencia id6szak alatt;
> A rendszer szamolja az dsszes incidenssel jelolt panaszt.

FONTOS: Azokat a panaszokat jeloli a rendszer incidenssel, amelyeket a megszabott hataridén belill nem
sikeriilt megvalaszolni. Minden esetben gy6z6djon meg arrdl, hogy a beérkezett panaszoknal a legutobbi

valasz az Oné (e megnyitott panaszon beliil tobbszori kérdés feltétel- valaszadas lehetséges), ezzel

elkeriilhet6 a hataridébdl vald kicstiszas, igy az incidens megjeldlés.

A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A Panaszok meniiben jeldlje ki a folyamatban 1év6 referencia idészakot a “Datum” legordiild sziirdt
hasznalva;

2. Az “Esemény” legordiil6 szlirében valassza az “Igen” értéket;
3. Kattintson a “Keresés” gombra.



A vizsgalt mutatot befolyasolo panaszok egyszer(i megtekintése a kovetkezdképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fiok allapota -> Incidenssel zarult panaszok szama -> Incidenssel zarult panasz

s |
»2) JAVASLATOK:
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Folyamatosan ellenérizze az eMAG Marketplace platformon kapott 6sszes panaszt, s ligyeljen arra,
hogy a lehetd legrovidebb idén beliil megoldast talaljon rajuk, elkeriilve ezzel, hogy incidenssel legyenek
lezarva.

Bizonyosodjon meg arrol, hogy minden megkeresésre a torvényi kereten beliil megoldas keriil.
Minden megkeresésre gyors és vilagos valaszt adjon
Dedikaljon munkatarsat és idot a panaszok kezelésére

Vegye figyelembe a mutatokat, mert azok jo eredményei lathatd elénydket hozhatnak a vallalkozasanak.
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