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Role a odpoveédnosti pri provozovani e-shopu

Kdo déla co — a pro€ na tom zalezi

Uvod

Provozovat e-shop neni jen o tom mit hezky web a dobré produkty. Je to koordinace mnoha
rliznych oblasti — od nakupu pres marketing, techniku, logistiku az po zakaznickou péci.
Kazda z téchto oblasti vyzaduje konkrétniho ¢lovéka nebo partnera, ktery za ni zodpovida a
aktivné ji fidi.

Praxe ukazuje, Ze vét3ina problém( e-shop( nevznika z nedostatku snahy, ale z toho, Ze
nékteré oblasti prosté nemaji svého vlastnika. Nikdo za né konkrétné neodpovida — a
véci padaji mezi zidle. SEO se “néjak déje”, PPC kampané bézi bez jasné zpétné vazhy,
obsah se neaktualizuje, protoze “na to neni ¢as.” Vysledek: penize odchazeji, vysledky se
nedostavuiji, a neni jasné proc.

Tento dokument mapuje vSechny kli€ové role a odpovédnosti, které je potfeba pokryt pro
zdravy provoz e-shopu. SlouZi jako zaklad pro vlastni audit: kde méate odpovédnosti pokryté,
kde jsou mezery a jak je nejlépe fesit.

Mapa roli: co vSechno je potreba pokryt

1. Byznys a strategie

Co je potieba Fesit Kdo za to odpovida

Celkové strategie a sméfovani firmy Majitel / jednatel

Kli€ova obchodni rozhodnuti Majitel / jednatel

Finan¢ni pfehled a planovani Majitel nebo finan€ni manager
Vybér a fizeni externich partnerd Majitel nebo provozni manager

Komenta¥: Tato oblast patfi vyhradné interné. Nikdo jiny nemUZe strategick& rozhodnuti
prebrat — ale majitel musi mit dostatek dat a prehledd, aby mohl rozhodovat kvalifikované.
Bez pravidelného reportingu ze vSech ostatnich oblasti je fizeni byznysu de facto naslepo.

2. Produkty a sortiment

Co je potieba Fesit Kdo za to odpovida

Vybér a ndkup sortimentu Nakupci / majitel se znalosti produkt(
Sprava a aktualizace produktovych stranek  Produktovy specialista nebo asistent
Popisky, parametry, kategorie produktd Obsahovy specialista nebo interni kapacita
Ceny a sez6nni nabidka Obchodni rozhodnuti + spravce eshopu

Komentar: Znalost sortimentu je néco, co nelze jednoduse outsourcovat — hluboka znalost
produktd je konkurenéni vyhoda. Sprava produktovych stranek (vkladani, aktualizace,
popisky) ale miiZe byt pfenesena na asistenta nebo obsahového specialistu s briefingem od
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odbornika.

3. Zakaznicka péce

Co je potieba feSit

Odpovédi na dotazy zakaznik(
Reklamace a feSeni problém( s
objednavkami

Poradenstvi pfi vybéru produktu
Hodnoceni a recenze

Kdo za to odpovida
Customer support / asistent
Customer support

Specialista se znalosti sortimentu
Spravce eshopu / marketing

Komentai: Zakaznicka péce je oblast, kde osobni pfistup a znalost produktu vyrazné
ovliviiuji spokojenost zakaznika a opakované nakupy. Cisté outsourcovany zakaznicky

servis bez produktové znalosti zde nestaci.

4. Marketing — PPC a placena reklama

Co je potieba Fesit

Nastaveni a sprava Google Ads kampani
Sprava Meta Ads (Facebook, Instagram)
Nastaveni rozpoctd a jejich sledovani
Pravidelny reporting vysledk
Optimalizace kampani na zakladé dat

Kdo za to odpovida

PPC specialista nebo agentura

PPC specialista nebo agentura

PPC specialista + schvalovani majitelem
PPC specialista - maijitel

PPC specialista

Komentai: PPC je oblast, kde absence jasnych KPI a pravidelného reportingu pfimo
zpUsobuje ztraty. Nestaci kampané “pustit” — je nutné pravidelné sledovat, co funguje, co

ne, a kampané priibézné optimalizovat. Majitel

by mél dostavat mésicni pfehled: kolik bylo

utraceno, jaké byly vysledky, co se zméni. Bez tohoto reportingu neni mozné posoudit, zda

investice do PPC dava smysil.

5. Marketing — SEO (organické vyhledavani)

Co je potieba FesSit

Technické SEO (struktura webu, rychlost,
URL)

Obsahova SEO strategie (klicova slova,
struktura)

Optimalizace produktovych a kategoriovych
stranek

Budovani autority domény (zpétné odkazy)
PrlibéZzny monitoring a reporting

Kdo za to odpovida
VyvojéF nebo technickd agentura

SEO specialista
SEO specialista + obsahovy specialista

SEO specialista nebo agentura
SEO specialista

Komenta¥: SEO je kontinualni prace, ne jednordzova akce. Vysledky se nedostavi za tyden
— ale pokud se SEO nefesi systematicky, organickd viditelnost kles& nebo stagnuje. P¥imy

N1

disledek: vétsi zavislost na placené reklamé a vy$si naklady na akvizici zakaznika. Silné
organické SEO naopak snizuje zavislost na PPC a chrani marketingové investice.

6. Marketing — obsah a socialni sité
Co je potieba FesSit
Blog a prvodci

Kdo za to odpovida
Copywriter / obsahovy specialista
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Co je potieba Fesit
Popisky produktd a kategorii

Kdo za to odpovida

Obsahovy specialista + odbornik na
sortiment

Social media specialista nebo asistent
Fotografie produkt( Fotograf (jednorazoveé nebo pravidelné)
Editorsky plan a koordinace obsahu Obsahovy manazer nebo majitel
Komentai: Obsah je oblast, kde funguje kombinace Iépe nez Cisty outsourcing. Odbornou
znalost produktll a sortimentu ma interni ¢lovék — ale psani, editace, zvefejiiovani a
koordinace mdize mit na starosti externista nebo asistent. Obsah je pfitom dlouhodoba
investice: dobfe napsané priivodce a produktové popisky pracuji pro eshop roky.

Socialni sité (Instagram, Facebook)

7. Marketing — emailing

Co je potieba Fesit Kdo za to odpovida

Sprava databaze kontaktll a segmentace Email specialista nebo asistent

Pravidelné kampané (novinky, akce, sezona) Email specialista nebo asistent
Automatizace (uvitaci série, opustény kosik) Email specialista

Vybér a sprava nastroje (Ecomail, Klaviyo...) Email specialista nebo agentura
Vyhodnoceni vysledkl (otevirani, klikani) Email specialista — majitel

Komentar: Emailing je jeden z nejefektivnéjSich kanall pro eshopy — pracuje s lidmi, ktefi
uz projevili zajem. Pfesto byva v mensich eshopech bud nevyuzity, nebo se pouziva
nesystematicky (rozesila se, jen kdyZ je Cas). Spravna segmentace a automatizace mohou
vyrazné zvysit opakované nakupy bez velkych nakladd.

8. Technicka sprava webu a eshopu

Co je potieba Fesit

Kdo za to odpovida

Hosting a server (bezpecnost, zalohy, vykon) Technicka agentura nebo vyvojar

Aktualizace platformy a plugin(
Opravy chyb a technické problémy
Nové funkce a Upravy eshopu
Monitoring dostupnosti a vykonu

Technicka agentura nebo vyvojar
Technické agentura nebo vyvojar
Vyvojar nebo agentura
Technicka agentura

Komentai: Technicka sprava je oblast, ktera by méla byt proaktivni, ne reaktivni.
Reaktivni sprava znamena: feSime problémy, az kdyZ nastanou. Proaktivni sprava

znamena: predchazime problémdm, pravidelné aktualizujeme, sledujeme vykon. Zastaraly
server nebo platforma nejsou jen technicky problém — jsou bezpe&nostni riziko a pfi€ina
ztrat vykonu, které pfimo ovliviiuji SEO i uZivatelsky zazitek.

9. Analytika a reporting

Co je potieba Fesit

Nastaveni méfeni (Google Analytics, Search
Console)

Pravidelné pfehledy pro majitele
Interpretace dat a doporuceni

Propojeni dat z PPC, SEO, emailingu

Kdo za to odpovida
Analytik nebo technické agentura

Analytik nebo sdilena odpovédnost
Analytik nebo agentura
Analytik

Komentar: Bez dat se rozhoduje naslepo. Analytika neni luxus — je to zéklad pro to, aby
kazda investice (PPC, SEO, obsah) mohla byt vyhodnocena a optimalizovana. Nastaveni
analytiky je jednorazova prace, pravidelné vyhodnocovéni je kontinualni odpovédnost.
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10. Logistika a doprava

Co je potieba Fesit Kdo za to odpovida

Baleni a expedice objednavek Skladnik / operativa

Sprava dopravnich partner( Provozni manager nebo maijitel
Reseni reklamaci a nedoruéenych zéasilek Zakaznicka péce + logistika
Skladové evidence Skladnik nebo systém

Komentafi: Logistika je oblast se silnou vazbou na zékaznickou spokojenost — rychlost a
spolehlivost dodani pfimo ovliviiuje recenze a opakované nakupy.

11. U&etnictvi a finance

Co je potieba fesSit Kdo za to odpovida
Fakturace a ucetni evidence Ugetni (interni nebo externista)
Danova agenda Danovy poradce

Financni pfehledy pro rozhodovani Ugetni nebo finan&ni manager

Interni vs. outsourcing: jak to reSi uspesné eshopy

Neexistuje jeden spravny model. Zalezi na velikosti firmy, kapacitach a prioritach. Obecné
ale plati tato logika:

Co ma smysl mit interné: - Strategicka rozhodnuti a fizeni firmy - Znalost produktu a
sortimentu - Zakaznicka péce vyzadujici odborné poradenstvi - Kazdodenni operativa a
logistika

Vv,

Co je efektivnéjSi outsourcovat: - Technickd sprava webu (vyZaduje specializaci,
nepotfebuje full-time kapacitu) - PPC kampané (rychle se méni, vyZaduje specialistu) - SEO
(kontinualni odborna prace) - U€etnictvi a dan&

Co funguje nejlépe jako kombinace: - Obsah: interni ¢lovék zn& produkt a doda zadani
nebo podklady - externista piSe, edituje a zvefejiuje - Emailing: externista nastavi nastroj
a automatizace - interni nebo asistent zadava kampané - Analytika: externista nastavi
méfeni - majitel dostava pravidelné prehledy

NejCastéjSi mezery: kde véci padaji
Na zakladé zkuSenosti s provozem e-shopll se opakuiji tyto situace:

1. SEO bez vilastnika Nikdo konkrétné neodpovida za organickou viditelnost. Vysledek: web
postupné kleséa v pozicich, aniz by si toho nékdo vSiml — dokud neni pozdé.

2. PPC bez zpétné vazby Kampané bézi, penize odchazeji, ale majitel nedostava
pravidelny report. Chybi zakladni otazka: “Kolik nas stalo ziskani jednoho zakaznika a bylo
to rozumné?”

3. Obsah, ktery se neaktualizuje Nové produkty jsou v systému, ale bez popiskd. Blog se
neaktualizoval rok. Kategoriové stranky jsou prazdné. Vysledek: horSi SEO, horsi konverze,
slabsSi zdkaznicky zazitek.
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4. Reaktivni technicka sprava Problémy se fesi, az kdyZ nastanou. Server nebo platforma

neni aktualizovana. Zalohy nejsou pravidelné testovany. Vysledek: vyssi riziko vypadku a
bezpecnostnich problémd — a jejich feSeni pak stoji vyrazné vice nez prevence.

5. Analytika bez interpretace Data existuji v Google Analytics, ale nikdo je pravidelné
necte a nevyvozuje zavéry. Rozhodnuti o investicich se pak délaji na zakladé intuice, ne
faktd.

6. Emailing nevyuzity nebo nesystematicky Databaze kontakt( existuje, ale e-maily se
posilaji jen obCas a bez strategie. Pfitom zakaznici, ktefi uz jednou nakoupili, jsou

N e

nejlevnéjsim zdrojem dalSiho prodeje.

Doporuceni a dalSi kroky

Jednoduchy zplsob, jak udé&lat rychly audit vlastni situace:

1. Projdéte si vySe uvedenou mapu roli a ke kazdé oblasti si odpovézte: Kdo u nas
konkrétné zodpovida za tuto oblast? Ma tato osoba kapacitu, nastroje a
kompetence?

2. Oznacte mezery. VSude, kde je odpovéd “nikdo konkrétné” nebo “asi to déla nékdo”
— tam jsou vaSe rizika.

3. Urcete priority. Ne vSechny mezery je potfeba feSit najednou. Zaméfte se nejdfive
na oblasti, které pfimo ovliviuji trzby a zakaznickou spokojenost.

4. Rozhodnéte model pro kazdou oblast: interné, outsourcing, nebo kombinace.

Chcete-li tuto mapu roli projit ve vztahu ke své konkrétni situaci a zjistit, kde jsou u vas
nejvétsi mezery, radi pro vas pripravime navrh konkrétniho dalSiho postupu. Vystupem
bude jasné doporuceni — co feSit jako prvni, co outsourcovat a jak na to navazat.

Domluvme si kratky call.

Dokument pripravila spole¢nost ATWEL.
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