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Az eMAG Marketplace évek dta folyamatosan fejl6d6 eladési csatorna, naponta megujuld lehet&ségekkel, amelyen
keresztll egy év alatt annyival fejlesztheti vallalkozasat, mint mas 10 év alatt. Elérkeztlink azonban ahhoz a ponthoz,

b amikor ezt mar nem teheti meg akdrhogy. Mint ismert, az eMAG teljes mértékben Ugyfelei érdekeit tekinti
prioritdsnak, és minden, amit napi szinten tesz és fejleszt abbdl a szenvedélybél ered, hogy Ugyfelei és azok érdekei
|ne sérlljenek és a lehetd legjobb vasarlasi élményt biztositsuk a szamukra.

th

Célunk, hogy minden Ugyfeliinknek a legmagasabb szint( kiszolgalast biztositsuk, ezért figyelemmel kdvetjilk azon mutatdkat, amelyek
az Ugyfeleink kiszolgaldsaval kapcsolatos.

MIT JELENT A FIOK ALLAPOT/ACCOUNT HEALTH?

A fidk allapota az eladd azon teljesitménymutatdinak, illetve a tamasztott elvarasok teljesitésének 6sszegzése, amelyek célja a minél
kedvezébb vésarlasi élmény biztositdsa az Ugyfelek szamdra. A mutaték folyamatos monitorozasaval az eladékat folyamatosan
tajékoztatjuk arrél, ha eredményei az Ugyfelek elvarasainak megfelelnek, valamint arrél, hogy a fidk felfiiggesztését elkeriilendé mely
mutatok javitdsara van szikség.

Az eMAG Marketplace Dashboard ablakaban (féoldalon - jobb oldalon) minden esetben elérheték a fidk allapotat jelz6 eredmények,
ugy az el6z6 hdnap vonatkozasaban, mint az aktualis hédnapban.

,Kordbbi referencia id6szak" - minden esetben az el6z6 honap 1-30/31-ig tarté periddusat jelenti:

[ Folyamatba

Rendelési folyamat

Rendelések szolgéltatasi szinvonala @

T: >95%| 77,140 /85,355

Rendelések véglegesitési ardnya @

srger > 58%| 88

arget> 88 5

Incidenssel zérult megrendelések
arénya ©

srget< 29| 338 /84,400
get<'2%| 338 / 84,40¢

Visszakiildési folyamat

Visszakuldési kérelmek kezelésének

arénya @
Target > 95%| 476 /534
Visszakiildési kérelmek teljesitési 90.61%

Incidenssel zérult visszakildési
kérelmek aranya @ 7.69%
Tergev< 2%| 40/ 520

Termékvisszaktildés

Visszakildési arany @ A.73%

arget < 2.49%| 4,765/ 100,810

Vasarlo tamogatas

Vésarléi panaszok arénya @
Target < 0:5%] 1/ 100,810

Incidenssel zarult panaszok szama @ @
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A ,Folyamatban lévé" flilon folyé hdnap elsejétdl a jelen pillanatig tartd id6szak eredményei lathatdk, melyek napi rendszerességgel
frisstilnek, igy valds id6ben vizsgalhato a fidk dllapota, ezéltal barmilyen rendellenességre gyorsan lehet reagalni.

7
&
C

:

(3 Folvamatban 1év:
Rendelési folyamat

Rendelések szolgéltatasi szinvonala @

Target > 959} 28,573 /42,198

Rendelések véglegesitési aranya @
Target > 98% a'g‘isg 40313 > 93.68%

Incidenssel zarult megrendelések if A0k
arénya @ 0.13%

Target<2%]112/86212
Visszakuldési folyamat
Visszaktildési kérelmek kezelésének

arénya @

Target > 95%] 198 /220

Visszakuldési kérelmek teljesitési 89.08%
arénya @ &

Target > 98%| 212/ 238
Incidenssel zarult visszakildési
kérelmek ardnya @ i

Target <2%| 16/512

Termékvisszakuidés

Visszakiildési arany @

Target<2.45%| 4,810/117,205

Vasarl6 tamogatés

Vésérléi panaszok aranya @

Target < 0.5%] 7/ 117,205

7,205
Incidenssel zarult panaszok szama @ 0
Target<S%| 5/7 71.43%

MILYEN MUTATOKAT VIZSGALUNK?

A fiok dllapota az alabbi teljesitménymutatdkon alapszik:

Rendelések szolgdltatasi szinvonala

Rendelések véglegesitési aranya

Incidenssel zarult megrendelések aranya
Visszakuldési kérelmek kezelésének aranya
Visszakuldési kérelmek teljesitési ardnya
Incidenssel zarult visszaklldési kérelmek aranya
Visszakuldési arany

Vasarldi panaszok aranya

YYYYVYVYVYYY

Incidenssel zarult panaszok szdma
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A TELJESITMENYMUTATOK ERTEKELESE

A fent meghatarozott teljesitménymutatdkat az elért eredmények alapjan értékeljik, ennek megfeleléen 4 kiilénbdz6 osztalyt
kiilonboztetiink meg:

yvyvYyy

Z06ld: a teljesitménymutato értéke az elvarasoknak megfelelGen alakul
Sarga: teljesitménymutatd értéke figyelmeztetd szinten van, és javitast igényel
Piros: a teljesitménymutatd értéke veszélyesen alacsony és fokozott figyelmet igényel

Fekete: a teljesitménymutatd értéke kritikus, egyetlen fekete mutaté esetén a fiok id6szakosan felfliggesztésre kerdil

ACCOUNT HEALTH STATUSZOK DEFINICIOJA

A teljesitménymutatok értékei alapjan a fiok alabbi statuszokkal rendelkezhet:

YYVYY

16;

Fejlesztést igényel;
Nagyon gyenge;
Kritikus.

Forditson figyelmet minden teljesitménymutatdra egyenként, hiszen ezek eredményei lathaté elényokkel jarhatnak a vallalkozasra
vonatkozdan, de kellemetlen kdvetkezményei is lehetnek. Az Ugyfelek altal rogzitett panaszokbdl eredé arculatrontds, valamint az
egymassal 0sszefliggd teljesitménymutatok alacsony értékei hosszu tavon a fidk idészakos felfliggesztését vonhatjak maguk utan, de
a fidk teljes megsziintetésének lehetsége is felmerdlt.

Aldbbiakban megtaldlja a monitorozott teljesitménymutatdk kiiszobértékeit:

Confidential

Amennyiben a fent emlitett teljesitménymutatdk Z6ld stdtuszban vannak, gratuldlunk, csak igy tovabb!

Amennyiben a teljesitménymutatdk Sarga statuszban vannak, ugy nagyobb figyelmet kell nekik szentelni és javitani az
eredményeket.

Amennyiben a mutatdk kozil legaldbb egyik Piros statuszba kerdl, a fiokot megfigyelés ala vonjuk:

- Négy Piros statuszban [évé teljesitménymutaté mellett, a fidk allapota kritikus és a kdvetkez6 id&szakban teljes figyelmet
igényel ezen eredmények javitdsa. A kiiszob értékektdl valo eltéréssel a fiok id6szakos vagy teljes felfliggesztését kockaztatja.
Amennyiben abban a helyzetben taldlja magat, hogy id&szakosan felfliggesztésre kerilt a fidkja, az eMAG Marketplace
fellleten kifejlesztettlink egy tesztet, amely abban fog segiteni, hogy megértse a teljesitménymutatdk fontossagat, valamint
segit a szolgaltatasokat az elvart szinvonalon tartani.



- Amennyiben a vizsgalt idGszak végén tovdbbra is 4 teljesitménymutatd statusza Piros, a fiok 7 napig id6szakosan
felflggesztésre keril. A fidk reaktivaldsa csak az eMAG Marketplace feliileten talalhatd teszt sikeres kitoltése utan
lehetséges, de nem hamarabb mint 7 nap a felfliggesztést kbvet&en.

- Amennyiben fidkja felfliggesztésre keril, ugy rendelkezésre bocsatunk egy kézikdnyvet, amely segitségére lesz a teszt
helyes kitoltésében, valamint az eredmények hosszutavu javitasaban.

- Sikeresnek minGsil az eMAG Marketplace fellileten kitoltott teszt, amennyiben a vélaszok legalabb 60%-a helyes — elsé
felfuggesztés alkalmaval, illetve 80%-a masodik felflggesztés esetén.

- Egy éven bellli (12 honap) haromszori id6szakos felfliggesztés az eMAG Marketplace fidk végleges inaktivalasdhoz és a
szerz6dés felbontasahoz vezet.

- Amennyiben valamelyik teljesitménymutaté Fekete, a fidok automatikusan felfliggesztésre keril a vizsgalt id6szak végén.

RENDELESEK SZOLGALTATASI SZINVONALA

frax
7 MEGHATAROZAS:

Azon megrendelések aranya, amelyek a beallitott kezelési id6n beliil keriiltek véglegesitésre az adott honapban.

j REFERENCIA IDGSZAK:

Folyamatban lévé id&szak: 1 -28/29/30/31 — jelenlegi honap
Korabbi referencia idGszak: 1-28/29/30/31 — el6z6 hénap

Mutatdk kiszamitasa: az Osszes véglegesitett rendelésbdl vessziik az Gsszes id6ben véglegesitett rendelést a vizsgalt
id6szakban.

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

BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutato Fekete Piros Sarga _

Rendelések szolgéltatasi <70 >=70 és <85 >=85 és <95 >=95
szinvonala

@/.LLL i i i i i i
HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Szamoljuk meg az 6sszes id6ben véglegesitésre keriilt rendelést a vizsgalt id8szakban;
» Aleadott rendelésekbdl vegyiik szdmitasba a véglegesitett rendeléseket;
>

Minden rendelést figyelembe kell venni, mely rendelkezik véglegesitési idével a rendelés allapotatdl flggetlenil (pl.
befejezve, visszajott, torolt, stb);

FONTOS: A Rendelés véglegesitési ideje <= a maximalis véglegesitési id6 az admin fellleten, mely rendelésenként
is eltéré lehet akar, igy érdemes szamon tartani:

A Platformon bedllitott leaddsi hatarid6t
A megrendelésekben szerepl6 termékek feldolgozasi idejét (handling time)
A maximalis szallitdsi datumot, amely a megrendelés véglegesitésének (befejezett statusz) hataridejét jelenti.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1.  Arendelések meniiben vélasszuk ki a "Késett rendelések";
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2. ARendelés stitusza legérdilé mezében valassza a "befejezve" értéket;
3. A'"Rendelés véglegesités datuma" legyen az aktudlis hénap;

4. Kattintson a "Keresés" gombra.

A vizsgalt mutatot befolydsolé megrendelések egyszer( megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:

Felhasznaloi fidkom -> Fidk allapota -> Rendelések szolgaltatdsi szinvonala -> Késéssel véglegesitett rendelések
\ \ ! I/
Q JAVASLATOK A JO SZOLGALTATASI SZINVONALHOZ:

»  Gy6z8djén meg arrél, hogy van kiemelt munkatars a csapatdban az eMAG Marketplace feliileten régzitett megrendelések
kezelésére.

» A mennyiségtdl fligg6en a hatékonysag és sziikségszerliségnek megfelel6en ossza el a feladatokat: legyen sz6 az
Ugyfelekkel valé kapcsolatfelvételrd| és tajékoztatasardl, a készletek atvételérdl, vagy a csomagok dsszekészitésérél és a
futdrszolgalat felé vald atadasardl.

» Allitson be megfelelS kezelési id6t termékeihez. Ezt az admin feliileten a Termék kategéridkon beliil az ,Ajanlat frissitése"
dokumentum letoltésével, ezen belil , A termék elkiildéséhez szlikséges napok szdma" (handling_time) oszlop kitoltésével,
majd a tablazat visszaimportaldsaval lehetséges. A bedllithaté 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 id6 elsé mddositasakor Iépjen kapcsolatba veliink az Uzenetkézponton keresztiil).

» Bizonyosodjon meg rdla, hogy az sszes régzitett megrendelés feldolgozasa megtértént és a megfelels id6n beliil atadasra
kerilt a futarszolgalat felé.

» Bizonyosodjon meg réla, hogy az eMAG oldalon hirdetett termékek dokumentdcidja helyes és a kozdlt paraméterek
megfelelnek a valdsagnak.

\/

Az eMAG-on keresztll rogzitett megrendelések feldolgozasara figyeljen oly mddon, hogy a rendelkezésre allé statuszok
atlathatésagat és nyomon kdvethet8séget biztositsanak az Ugyfeleknek a kiszallitas folyamataban.

Bizonyosodjon meg rdla, hogy az eMAG webaruhdzban aktiv termékek raktarkészleten vannak.
Raktarkészlet folyamatos kovetése.

Kulonitstk el készletet az eMAG Marketplace csatorna szamara.

yvyvYyy

Egyeztessen a beszallitokkal a termékek kapcsan, annak érdekében, hogy readlis id6 alatt tudja kiszolgélni a megrendelt
termékeket.

Frissitse folyamatosan a rendelkezésre all6 készletet.

Kovesse figyelemmel, hogy a futarszolgalattal szerz6désben egyeztetett hataridGket betartsak.

YyvyYy

A csomagok futdrszolgédlathoz valé atadasi idejét oly médon hatarozza meg, hogy az adott id6pontig dsszekészitett
csomagok atadhatok legyenek.

» Bizonyosodjon meg réla, hogy az dtadasra készitett csomagok idében elkésziiljenek.
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RENDELESEK VEGLEGESITESI ARANYA

@) -

¥ MEGHATAROZAS:
A megrendelés véglegesitési aranya azt a szazalékos aranyt jelenti, amelyet az utolsé 30 nap soran, az Osszes kapott
megrendelésbdl véglegesitett. A f6 ajanlatot meghatarozé algoritmus ezt a mutatdt haszndlja.

j REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban lévé idészak: 1 -28/29/30/31 — jelenlegi hénap
Korabbi referencia idészak: 1-28/29/30/31 — el6z6 hénap

it | KISZAMITASI KEPLET:
Mutatdk kiszamitasa: az 6sszes véglegesitett rendelést elosztjuk az 6sszes beérkezett rendeléssel a vizsgalt id6szakban.

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

ég—@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté Fekete Piros Sarga _

Rendelések véglegesitési <85 >=85 és <95 >=95 és <98 >=98
aranya

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Abeérkezett rendelésekbdl vegyiik szamitasba a véglegesitett rendeléseket;

» Az 6sszes elfogadott rendelésbél szamoljuk meg az eladdi eldlldsokat (kivéve azokat a térdlt rendeléseket melyek banki
tranzakcidja sikertelen vagy a vasarlo altal toroltek);

» Ne hagyjuk a rendeléseket folyamatban lévé statuszban tovébb, mint a beallitott kezelési id8, kiilénben ezek a rendelések
incidenssel fognak lezarulni és hatassal lesznek a Rendelések szolgdltatasi szinvonala és a Rendelések véglegesitési ardnya
mutatdkra;

*  FONTOS: kiemelten fontos az dsszes platformroél érkezett megrendelések idében térténd kezelése, és hogy a lehet6
legnagyobb mértékben keriljék a megrendelések torlését. A megéllapodott feltételeknek megfelelGen,
TELJESITMENYJELZOK CiIMU MELLEKLET, 2. cikk; "Az Eladéi elalldsok szamaranya az eMAG feliileten az adott naptari
hénapban az eMAG fellileten regisztralt Eladdhoz tartozé (megtett, ill. lezart) Megrendelések 6sszes szamahoz képest nem
érheti el a 2%-ot.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

1. A Rendelések meniiben Rendelés statusza legordil6 ablakban valassza a "befejezve" és'"visszajott" statuszt;
2. A "Rendelés véglegesités datuma" legyen az aktualis hdnap;
3. Kattintson a "Keresés" gombra.
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Maximalis

A vizsgdlt mutatdt befolydsold megrendelések egyszerl megtekintése a kdvetkez&képpen is lehetséges:

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

\“’/
N .

©

JAVASLATOK:

»  Gy6z8djon meg arrdl, hogy van kiemelt munkatars a csapataban az eMAG Marketplace feliileten régzitett megrendelések
kezelésére.

Véglegesitse id6ben az 6sszes rendelést az eMAG Marketplace fellletén.

Legyen proaktiv és barminem( késedelem esetén értesitse az Ugyfelet és egyeztesse a kiszallitasi idépontot.

YyvyYy

Ne toroljon rendelést! Torekedjen arra, hogy az eMAG Marketplace feluletérél érkezett 6sszes rendelését teljesiteni tudja.

- Ha valamilyen oknal fogva nincs raktaron a termék (aminek nem lenne szabad megtorténnie), beszélje meg ezt az
tgyféllel, és javasoljon mas, az 6 el6nyeinek megfelelS csere lehetdséget, hogy ne veszitse el a megrendelést;

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

- Ha egy Ugyfél jogos indokokkal kivanja megrendelését visszavonni, kérjik, tanacsolja, hogy tordlje a megrendelést a sajat
fidkjabol (vagy vegye fel a kapcsolatot az eMAG Marketplace Call Center-rel)
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INCIDENSSEL ZARULT MEGRENDELESEK

B wecnrinoss

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

j, _REFERENCIA IDGSZAK:
Naptdl figgben 3 kilonbdz6 mddon is kiszamithato:

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 hdnap 3. és 15. koz6tt szamol), tehat:
. El6z6 referencia id6szak: 2019.01.16. - 2019.02.15.;
e Jelenlegireferencia id6szak: 2019.02.16. - 2019.03.04. (jelenlegi nap -1 nap).;

c.) Ha a mai nap 2019.03.17. (a rendszer a jelenlegi hdnap 16-tél a hdnap utolsé napjaig szamol) — tehat a jelenlegi
referencia id6szak 2019.02.16. - 2019.03.15.

i | KISZAMITASI KEPLET:
Az incidenssel zarult megrendeléseket osszuk el az 6sszes rendeléssel.

PELDA: Adott 25 db beérkezett rendelés, melybdl 20 db idében véglegesitésre keriilt és 5 db incidenssel térélt (a megrendelést a
kézhezvételtsl szamitott 13 napos id8szakban nem fejezték be). (5/25*100=20%). Az Incidenssel zarult megrendelések aranya mutaté
20%.

—@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté Fekete Piros Sarga _

Incidenssel zérult >=5 <5 és >=3 <3 és >=2 <2
megrendelések

@
@ HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Az 6sszes beérkezett megrendelésbél az incidenssel lezart megrendeléseket szamoljuk, amelyeknek els6dleges kritériuma,
hogy a vizsgalt referencia id6szakban legyen lezarva;

» Incidenssel térdlt rendelések: azok a megrendelések, amelyek a megéllapodas szerinti teljesitéstél szdmitott 12 napon beliil
nem fejezédtek be az eMAG Marketplace platformon.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:
5.  ARendelések meniiben a "Rendelés statusza" legordild ablakban valassza a "Incidenssel térélve" statuszt;

6. Jeldlje meg a "Rendelés véglegesités datuma" sz(ir§ segitségével az aktudlis hdnap idészakat;

7. Kattintson a "Keresés" gombra.
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Osszes megrendelés : 394

A vizsgalt mutatot befolydsolé megrendelések egyszer( megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:

Felhasznaléi fiokom -> Fidk allapota -> Incidenssel zarult megrendelések aranya -> Incidenssel zarult rendelések

\‘II/

@
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JAVASLATOK:

>

GyG6z6djon meg arrdl, hogy van kiemelt munkatérs a csapataban az eMAG Marketplace fellleten rogzitett megrendelések
kezelésére.

Ellen6rizze minden nap az eMAG Marketplace fellletén, hogy van e a kezelési id6b6l mar kicsuszott folyamatban [évé
rendelése és priorizalja azokat, igy elkerllheti, hogy incidenssel lezarja azokat a rendszer 12 munkanap utan.

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



VISSZAKULDESI KERELMEK KEZELESENEK ARANYA

© wecnmrinon
3~ MEGHATAROZAS:

Azon visszakuldési kérelmek aranya, amelyeknek feldolgozasat a partner id6ben, azaz a kérelem beérkezését kovetGen 24
oran bellul megkezdte.

K, REFERENCIA IDOSZAK:
Folyamatban lévé idGszak: a honap 1-28/29/30/31. napja minusz egy nap — aktualis honap

El6z6 referencia-idGszak: a honap 1-28/29/30/31. napja — el6z6 Hénap

it | KISZAMITASI KEPLET:
Elosztjuk az id6ben véglegesitett kérelmek szamat az 6sszes beérkezett kérelem szamaval.

PELDA: A jelenlegi hdnapban 27 visszakiildés érkezett, ebbdl 23-at id6ben lezértak, a tobbi pedig +X nap késéssel zarult. A mutaté
értéke: 23/27x100 = 85,18%. A visszakiildési kérelmek kezelésének aranya igy 85,18%.

£ —@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Visszakuldési kérelmek <70 >=70 és <85 >=85 és <95 >=95
kezelésének aranya

G

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:
Aznap, amikor a futarszolgélattdl atveszik a visszaklldott termék(ek)et, sziikséges a "Befejezett" statusz bedllitasa;

>
» Arendszer a beérkezett visszakiildéseket szdmolja, amelyeknek statusza "Megérkezett";
>

Az Gsszes beérkezett visszakildési kérelembél szamolja a rendszer, amelyet id6ben véglegesitettek (befejezett statusz) az
adott referencia id6szak alatt;

»  Attél kezdve, amint a visszakiildési kérelem stituszat "Megérkezett" statusszal menti, 24 6ran beliil sziikséges "Befejezett"
statusz mentése is.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

8. AVisszakiildések meniiben a "Visszakiildés statusza" legordiil ablakban valassza a "Befejezett" statuszt;
9. Afolyamatban lévé idGszakot sz(irje be a "Maximdlis véglegesitési datum" mezében;
10. Kattintson a "Keresés" gombra.
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A vizsgalt mutatot befolyasold visszakiildések egyszer(i megtekintése a kbvetkezGképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fidkom -> Fidk allapota -> Rendelések szolgaltatdsi szinvonala -> Késéssel véglegesitett rendelések

\“Il

Q JAVASLATOK:

Confidential

GyG6z6djon meg arrdl, hogy van kiemelt munkatars a csapatdban az eMAG Marketplace fellileten rogzitett visszakiildési
kérelmek kezelésére.

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

A visszakiildési ok pontos azonositasa érdekében egyeztessen az Ugyféllel.

Bizonyosodjon meg arrdl, hogy minden visszakiildési kérelem id6ben feldolgozasra keriilt, figyelembe véve a térvény altal
biztositott 14 napos hatarid6t, amely id6 alatt a visszaklldést kezelni kell.

Kezelje megfelel6en a visszakildési kérelmeket az eMAG Marketplace fellleten, kiilonos figyelmet forditva a statuszokra,
oly médon, hogy azok atlathatésagot és nyomonkovethetdséget biztositsanak az Ugyfélnek.

Sziikség esetén tajékozddjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin fellleten rendelkezésre bocsatott kézikonyvbdl
a visszakiildés feldolgozasara vonatkozdan.

Egyeztessen a futarszolgalattal annak érdekében, hogy a visszaru idében és késedelem nélkiil visszaszallitasra keriljon.



VISSZAKULDESI KERELMEK TELJESITESI ARANYA

P!
O’ MEGHATAROZAS:

A vizsgalati idGszak alatt beérkezett 0sszes visszakildési kérelem koziil a befejezett és elutasitott kérelmek aranya — kivéve az
automatikusan lezartakat.

z REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban lévé idGszak: 1 -28/29/30/31 minusz 1 nap — jelenlegi hdnap
Korabbi referencia id6szak: 1-28/29/30/31 — el6z6 hdonap

it | KISZAMITASI KEPLET:
A "befejezett" és az "elutasitott" kérelmek Gsszegét elosztjuk az 6sszes beérkezett kérelemmel.

PELDA: Adott 27 db visszakiildési kérelem, ebbdl 23 db-ot id6ben véglegesitettek, a masik 4 db incidens statusszal lezardsra kerilt
("Lezart kérelem"), mivel Ondk nem zartdk le a létrehozastdl szamitott 14 napon belil. (23/27*100=85.18%) A Visszakiildési kérelmek
teljesitési ardnya mutato6 85.18%.

@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté Fekete Piros Sarga _

Visszakuldési kérelmek <85 >=85 és <95 >=95 és <98 >=98
teljesitési aranya

@u

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Az eMAG Marketplace oldalan a referencia idGszakon beliil az 6sszes létrehozott visszakiildési kérelem darabszamat
figyelembe vessziik;

» Figyelembe vessziik a "befejezett" és az "elutasitott" statuszu visszakiildéseket:
*  Afolyamatban lévé idGszakra ravetitve (kifejezés jelentését fentebb olvashatja);
*  Akérelem véglegesitési napja maximum a 14. naptari nap lehet a kérelem létrehozdsatol szamitva.

Az indikdtor mérését nem befolyasolja a torélt statuszu visszakiildési kérelmek, ha az On befolyasan kiviil esé okokbdl, a
visszakuldési kérelem elsd napjatdl szdmitott 14 napon belll nem kapta vissza a terméket.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

11. A Visszakiildések meniiben a "Visszakiildés statusza" legdrdiil§ ablakban vélassza a "Befejezve" és az "Elutasitott"
statuszokat;

12. Ajelenlegi id6szak megtekintéséhez a "Lezards datuma" sziirét hasznalja, allitsa be a jelenlegi hénapot;

13. Kattintson a "Keresés" gombra.

A vizsgalt mutatét befolydsold visszakiildések egyszer(i megtekintése a kdvetkezGképpen is lehetséges:
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Felhasznaloi fiokom -> Fidk allapota -> Visszakiildési kérelmek teljesitési aranya -> Nem véglegesitett visszakildések

|
s¥i%e

Q JAVASLATOK:

»  Gy8z6djon 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 megfelel6en a visszakuiildési kérelmeket az eMAG Marketplace fellleten, kilonés figyelmet forditva a statuszokra.

Yyvyy

Bizonyosodjon meg arrdl, hogy minden visszakiildési kérelem id6ben feldolgozasra kertiilt, figyelembe véve a térvény altal
biztositott 14 napos hataridét.

» Sziikség esetén tajékozddjon az eMAG Marketplace csapata &ltal az adminfeliileten rendelkezésre bocsatott kézikényvbél a
visszakuldés feldolgozasara vonatkozdan.

» Javasoljuk, hogy a visszaruk kezelésére legaldbb két futdrszolgélattal alljon kapcsolatban az eMAG Marketplace biztositott
lehetGségekbdl.

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

Gy6z8djon meg arrdl, hogy az Ugyfelet tajékoztatta a visszakiildés és a csomagfelvétel modjardl.

vy

A futdarszolgdlattal egyltt ellenGrizze a visszaruk statuszat, annak érdekében, hogy a visszakildést a torvényi id6kereten
belll tudja kezelni.

» Csapatabdl dedikéljon kiilén munkatdrsat arra, hogy érkeztesse és ellendrizze a visszarut, hiszen ily médon elkeriilheték a
késések.
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INCIDENSSEL ZARULT VISSZAKULDESI KERELMEK ARANYA

@) oo
¥ MEGHATAROZAS:
A mutatd ugy szamitodik, hogy a visszakiildési kérelmek koziil megszamoljuk az incidenssel jelolt eseteket, majd ezt elosztjuk az

elmalt 30 napban beérkezett 6sszes visszakiildési kérelemmel.

Incidenssel zarult visszakildés akkor keril rogzitésre, ha a regisztraciot kovet6 14 naptari napon beliil nem zarja le a visszakiildési
kérelmet, ami negativan érinti a vasarloi élményt és az On fidkja allapotat is.

K, REFERENCIA IDGSZAK:
3 mddon szamitjuk ki, az aktualis naptdl fliggben:

a.) Ha a mai nap 2019.03.02. (a rendszer a jelenlegi hénap 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 hénap 3. és 15. kdzo6tt szamol), tehat:
. El6z6 referencia id6szak: 2019.01.16. - 2019.02.15.;
*  Jelenlegireferencia id6szak: 2019.02.16. - 2019.03.04. (jelenlegi nap -1 nap).;

c.) Ha a mai nap 2019.03.17. (a rendszer a jelenlegi hénap 16-t6l a honap utolsé napjaig szamol) — tehat a jelenlegi
referencia id6szak 2019.02.16. - 2019.03.15.

it | KISZAMITASI KEPLET:
Az incidenssel lezart visszakildési kérelem szamat elosztjuk az eMAG Marketplace platformra beérkezett visszakildési
kérelmek szamaval.

PELDA: 27 db létrehozott visszakiildési kérelem érkezett a fidkjaba, ezekbdl 23 db-ot iddben lezértak. 4 db-ot kezelés hidnyaban a
rendszer incidenssel lezart (a |étrehozas napjatdl szamitott 14 napon beliil nem zartak le Onok). (4/27 * 100 = 14.81%) Az Incidenssel
zarult visszakildési kérelmek aranya mutato 14.81%.

: —JQ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté Fekete Piros Sarga _

Incidenssel zarult >5 >3 és <=5 >2 és <=3 <=2
visszakuldési kérelmek
aranya

«j HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Szamoljuk meg az eMAG Marketplace oldalan a referencia id8szakon beliil az sszes létrehozott visszakiildési kérelem
darabszamat;

» A mutatd szdmitdsa soran vegyiik tovabbd az eMAG Marketplace oldaldn az 6sszes létrehozott visszakiildési kérelem
szamat, amelyek incidenssel zarultak (a Iétrehozas napjatdl szamitott 14 napon belil nem kerdiltek feldolgozasra, "Lezart
kérelem" statuszt kapta) a mutatd szamitdsa soran):

0  Hafelmeriilne, hogy a futédrszolgalat nem veszi fel id6ben a csomagot a vasarldtdl, egyeztessen a futdrszolgalattal
és slirgesse meg a folyamatot;

0  Haavésarléd meggondolja magat és mégsem szeretné visszakiildeni a termék(ek)et, visszavonhatja a fidkjaban a
visszaklldési kérelmet, ezzel elkerlilve az incidens statusszal valo lezarast ("Lezart kérelem").

Az indikdtor mérését nem befolyasolja a torélt statuszu visszakiildési kérelmek, ha az On befolyasan kiviil esé okokbdl, a
visszaklldési kérelem elsé napjatdl szamitott 14 napon belll nem kapta vissza a terméket.

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

Confidential



14. A Visszakiildések menlben a "Visszakiildés statusza" legdrdiilé ablakban valassza a "Lezart kérelem" statuszt;
15. Ajelenleg folyamatban lévd periddus méréséhez hasznélja a "Lezaras datuma" sz(iré feltételt, itt valassza a mai ddtumot;

16. Kattintson a "Keresés" gombra.

i
i

A vizsgalt mutatot befolydsold visszakiildések egyszer(i megtekintése a kdvetkezGképpen is lehetséges:

Felhasznaloi fiokom -> Fidk allapota -> Incidenssel zarult visszaklldési kérelmek aranya -> Incidenssel zarult visszaklldések

\\'I/

Q JAVASLATOK:

»  Gy6z8djén meg réla, hogy van kiemelt munkatérs a csapatdban az eMAG Marketplace feliileten régzitett megrendelések
kezelésére.

»  Sziikség esetén dedikaljunk kiilén munkatérsat a visszakiildések feldolgozasara.

» Bizonyosodjon meg arrél, hogy minden visszakiildési kérelem id6ben feldolgozasra keriilt, figyelembe véve a térvény altal
biztositott 14 napos hataridét, amely id6 alatt a visszakildést kezelni kell. A visszakuldési kérelem feldolgozasat minden
esetben 24 6ran belil el kell kezdeni!

»  Sziikség esetén tajékozddjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin feliileten rendelkezésre bocsatott kézikdnyvbél
a visszakuildés feldolgozasara vonatkozdan.

» Egyeztessen a futarszolgélattal és bizonyosodjon meg arrdl, hogy az Ugyfelek altal kezdeményezett visszakiildések idében
felvételre keriilnek.
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VISSZAKULDESI ARANY

P!
O’ MEGHATAROZAS:

Az lgyfelek altal visszakildott termékek ("Visszajott" statusz) szamanak aranya az ligyfeleknek kiszallitott megrendelések
szamahoz képest.

z REFERENCIA IDOSZAK:

Folyamatban lévé idszak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 hdénap
Korabbi referencia id6észak: 1-28/29/30/31 — el5z6 el6tti hdnap

it | KISZAMITASI KEPLET:
Minden visszaérkezett rendelés esetén ellenérizziik a rendelésben szerepl6 termékek darabszamat (mennyiségét) és ezt az
Osszeget elosztjuk a referencia idGszakban teljesitett rendelések szamaval.

PELDA: 20 db megrendelést érkezett fidkjaba, rendelésenként 5 db termékkel, amit ki is széllitott. AbbSl 3 db megrendelés
visszaérkezett ("visszajott" statusz), ami 15 db terméket jelent. (15/100 * 100 = 15%) A Visszakildési arany mutatdja 15% lesz.

‘::'?—@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

A visszakuldési arany értékelési kiiszobei egy sulyozott atlagot jelentenek azon suprakategériak alapjan, amelyekben a
referencia-id6szak soran értékesitése volt, és naponta kerilnek kiszamitasra

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

»  Avisszakiildétt rendelések aranyat az alabbi kritériumok figyelembevételével szdmoljuk:
e\Véglegesitésére kerlilt rendelések a folyamatban lévé idGszakban (lasd fentebb a fogalom meghatédrozast)
*A megrendelések, melyeknek atvételét megtagadta a vasarlod;

» Az sszes véglegesitett és visszakiilddtt termék mennyiségét szamolja a rendszer;

A rendszer szamolja az 6sszes visszakildott megrendelést és a benne szerepl6 termékek mennyiségének aranyat;

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

g A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

17. ARendelések meniiben a "Rendelés statusza" legdrdiil§ ablakban vélassza a "Befejezett" és a "Visszajott" statuszt;

18. Ajelenleg folyamatban lévé periddus méréséhez hasznélja a "Maximdlis dtadasi id6" sz(iré feltételt, az el6z6 hénapot
beallitva;

19. Kattintson a "Keresés" gombra.

L]
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A vizsgdlt mutatét befolydsold megrendelések egyszerl megtekintése a kdvetkez&képpen is lehetséges:

Felhasznaldi fidkom -> Fidk allapota -> Visszakildési arany -> Visszakildott darabszam

|
vty

Q JAVASLATOK:

YyvyYy
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Bizonyosodjon meg réla, hogy az eMAG oldalon hirdetett termékek dokumentacidja helyes és a k6zolt paraméterek
megfelelnek a valdsagnak.

Javitsa a termékadatlapokat videdkkal, illetve fotékkal oly médon, hogy az Ugyfél minden sziikséges informaciét megtudjon
a termékrél.

Aruatvételkor dedikaljon kiildn munkatarsat a termékek ellendrzésére.
Az On &ltal értékesitett kategdriatdl fiiggden biztositson megfelelé csomagolast a terméknek.

Az 8sszekészités el6tt gy6z6djon meg arrdl, hogy az Ugyfélnek a megfelel paraméterekkel rendelkezd termék kertiil
kiktldésre.

Sziikség esetén tajékozddjon az eMAG Marketplace csapata altal az admin feliileten rendelkezésre bocsatott kézikonyvbal
a visszakuldés feldolgozasara vonatkozdan.



VASARLOI PANASZOK ARANYA

B} ecarion

A MEGHATAROZAS:
A referencia idGszak alatt véglegesitett megrendelésekbdl érkezett panaszok aranya. A mutatd a f6 ajanlat (buy button)
meghatarozdsahoz szolgald algoritmus része.

K, REFERENCIA IDGSZAK:

Folyamatban lévé idGszak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 honap
Korabbi referencia idGszak: 1-28/29/30/31 — el6z6 el6tti honap

| KISZAMITASI KEPLET:

A panaszok szamat ossza el a referencia id6szakban leadott vagy véglegesitett rendelések teljes szamaval.

A késoi kézbesitéssel kapcsolatos panaszok kettds sullyal (2x) keriilnek beszamitasra a mutatd kiszamitasakor.

PELDA 1.: Nem kés&i kézbesités miatti panasz
10 panaszt kapott 6sszesen 78 rendelésbdl:
10+78 x 100 = 12,82%

PELDA 2.: Kés&i kézbesités miatti panasz
10 panaszt kapott 78 rendelésbdl, amelyek kozil 3 késGi kézbesitéshez kapcsolddik:
® 3 késGi kézbesités miatti panaszx2=6
e Afennmaradd 7 panasz normal sullyal szamit =7
e (sszes sulyozott panasz: 6+ 7 =13
13 +78 x 100 = 16,66%

‘E-?—{;? BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutaté Sarga Fekete
Eladéi besorolas Sarga Fekete
XXS <=0 >0és<=1 >1és<=2 >2
XS <=1 >1és<=2 >26és<=3 >3

S <=1 >1és<=3 >3 és<=4 >4

M <=0,5% >0,5% és <= 1% > 1% és<=2% >2%

L <=0,5% >0,5% és <= 1% >1% és<=2% >2%
XL <=0,5% >0,5% és <= 1% > 1% és<=2% >2%
@/LLL

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Arendszer az dsszes beérkezett panaszt szdmolja az adott referencia id8szak alatt; A rendszer az dsszes
beérkezett/befejezett megrendelést szamolja az adott referencia idGszak alatt.

» Arendszer az dsszes beérkezett/befejezett megrendelést szamolja az adott referencia id8szak alatt.
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? A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

20. Lépjen a Panaszok meniibe;

21. Afolyamatban Iévé id6szak megtekintéséhez a "Datum" legdrdiil§ ablakban szirje be az aktuélis hénapot;

22. Kattintson a "Keresés" gombra.

A vizsgdlt mutatdt befolydsold panaszok egyszerli megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:

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

|
sYide

Q JAVASLATOK:

» Ellendrizze, mi a leggyakoribb oka a beérkez& reklamacidoknak, és javitsa ezeket, hogy fiokja allapota ne romoljon.

» Folyamatosan elemezze a reklamaciokat a vasarléi visszajelzések alapjan, és tegyen korrekcios intézkedéseket:
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Rendelés lemondasanak keriilése — Soha ne mondjon le rendelést; vegye fel a kapcsolatot a vasarloval, és talaljanak
szamara kedvez§ csere- vagy megoldasi lehetGséget, hogy ne veszitse el az értékesitést.

Panaszok fontossaga és valaszidé — Figyeljen a reklamacio fontossagi szintjére és az eMAG Marketplace feliletén
megjelend vélaszidére.

Termékproblémak kezelése — A jelzett problématdl fliggéen vonja ki a hibas tételeket az értékesitésbdl, vagy pontositsa a
termékleirast, hogy az megfeleljen a vasarld altal kapott terméknek.

Termékinformacidk biztositasa — Biztositsa, hogy a vasarlé minden szlikséges informécidt megtaldljon (méretek, szinek,
suly, hasznalati méd, tartozékok stb.).

Szamla vagy garancia hidnya — Toltse fel a szamlat vagy garancialevelet kézvetlenil a platformra, hogy a vasarlé barmikor
hozzaférjen. A csomagba is helyezheti 6ket a maximalis biztonsag érdekében.

Visszatéritések kezelése — Gondoskodjon réla, hogy a visszakildési kérelem lezarasat kovetSen a pénzvisszatérités a
lehetd legrovidebb idén belll megtorténjen (figyeljen a fizetési mddra és a kiszallitas részleteire).

Késedelmes kézbesités kezelése — Kovesse nyomon a csomagok futdrnal toltott idejét, és késedelem esetén vegye fel a
kapcsolatot a futarral. Ertesitse a vasarlot, és segitsen megoldast talalni. Naponta ellenérizze a Marketplace-rél a futarhoz
atadott rendelések statuszat..

Kézbesitési hatdrid6k betartdasa — Biztositsa, hogy a termék a weboldalon feltiintetett id6n bellil megérkezzen, igy
elkeriilhet6k a késedelmi reklamaciok.

Ugyfélszolgalat kapacitds biztositdsa — Gondoskodjon elegendé tigyfélszolgalati munkatarsrél, hogy a hivésokat a lehets
leggyorsabban fel tudjak venni.

Ugyfélértesitések nyomon kdvetése — Legyen rendszere a beérkezd értesitések kezelésére és a maximalis vélaszid
betartdsara. Még akkor is jelezzen vissza a vasarlonak a vallalt idében, ha a végleges megoldas még nem all rendelkezésre.
Visszakiildési kérelmek atvétele — Minden visszakiildési kérelmet vegyen at azonnal, és kiildjon futdrt a csomag
felvételére; az egyszer visszakuldési folyamat kiemelten fontos a vésarldk szdmdra.

Visszakiildési kérelmek gyors feldolgozasa — Minden visszakiildési kérelmet oldjon meg 24 éran belil attdl a pillanattdl,
hogy a csomag megérkezik a raktaraba.



INCIDENSSEL ZARULT PANASZOK ARANYA

IR

@ MEGHATAROZAS:
A referencia id6szak alatt rogzitett panaszos incidensek. A mutatd a f6 ajanlat (buy button) meghatarozasahoz szolgald
algoritmus része.

& REFERENCIA IDGSZAK:

Folyamatban lévé id6szak: 1 -28/29/30/31 — el6z6 hdnap
Korabbi referencia id6szak: 1-28/29/30/31 — el5z6 el6tti hdnap

v
Xl

i | KISZAMITASI KEPLET:

Azokat a panaszokat jeldljiik és szamoljuk incidensként, amelyek az eMAG Marketplace admin fellileten a meghatarozott
hatdridén beldl nem keriiltek megoldasra.

PELDA: 10 db panasz érkezett a fidkba, amelyek kéziil 3 db keriilt incidenssel valé jeldlése (azaz nem sikeriilt hataridén beliil
megoldani), a maradék 7 db-ot sikeresen id6ben megoldottak. (10-7=3) Az incidenssel zarult panaszok aranya mutaté értéke: 3.

g_@ BESOROLASI HATARERTEKEK:

Teljesitménymutato Sarga Fekete
Eladéi besorolas Sarga Fekete
XXS <=0 >0és<=1 >1és<=2 >2
XS <=1 >1és<=2 >26és<=3 >3

S <=1 >1és<=2 >2és<=4 >4

M <=2 >26és<=3 >3és<=5 >5

L <=3 >3és<=4 >4 és<=6 >6
XL <=4 >4és<=6 >6és<=8 >8
@/&L

HOGYAN SZAMITJUK KI A MUTATOK ERTEKET:

» Arendszer az dsszes beérkezett panaszok szdmabdl szamolja az incidenssel jeldlt panaszok szamat az adott referencia
idGszak alatt;

» Arendszer szdmolja az 6sszes incidenssel jeldlt panaszt.

FONTOS: Azokat a panaszokat jeldli a rendszer incidenssel, amelyeket a megszabott hataridén belll nem sikerilt megvalaszolni.
Minden esetben gy6z6djén meg arrdl, hogy a beérkezett panaszoknal a legutébbi valasz az Oné (egy-egy megnyitott panaszon beliil
tObbszori kérdés feltétel- valaszadas lehetséges), ezzel elkeriilhetd a hatarid6bdl vald kicsuszas, igy az incidens megijeldlés.

% A MUTATOK KISZAMITASANAK HELYES LEPESEI:

23. A Panaszok meniiben jelélje ki a folyamatban Iév8 referencia id6szakot a "Datum" legdrdiil§ sziirét hasznalva;

24. Az "Esemény" legdrdiil8 szlir6ben valassza az "lgen" értéket;

Confidential



25. Kattintson a "Keresés" gombra.

A vizsgdlt mutatdt befolydsold panaszok egyszerl megtekintése a kovetkez6képpen is lehetséges:

Felhasznaldi fiokom -> Fidk allapota -> Incidenssel zarult panaszok szama -> Incidenssel zarult panasz

|
sYite

Q JAVASLATOK:

» Folyamatosan ellendrizze az eMAG Marketplace platformon kapott 8sszes panaszt, és ligyeljen arra, hogy a lehetd
legrovidebb id6n belll megoldast talaljon rajuk, elkerilve ezzel, hogy incidenssel legyenek lezarva.

Bizonyosodjon meg arrdl, hogy minden megkeresésre a torvényi kereten bellil megoldas kerdil.

vy

Minden megkeresésre gyors és vilagos valaszt adjon

» Dedikaljon munkatdrsat és id6t a panaszok kezelésére

Vegye figyelembe a mutatokat, mert azok j6 eredményei lathatd el6nydket hozhatnak a vallalkozasanak.
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