KAPITOLA 5

Z a S |,| a, n |, Z b Oéll V této kapitole se dozvite:

k zdkaznikovi

Prepravni spole¢nosti
UloZenka.cz

Vracené baliky

Péce o zdkazniky

Zasilani zbozi na Slovensko

Uz mate sviij pomyslny e-shop, uz mozna vite, jaké reklamy chcete, pouzivat a pomalu
se tésite pomyslnym objednavkam. Ale co nasleduje potom? O tom vam povime v na-

sledujici ¢asti této publikace.

Prepravni spolecnosti

Tyto spole¢nosti zajistuji rozvoz vaseho zbozi k zakaznikiim. Pokud neméte moznost vyuzit
vlastni pfepravy, je na misté zauvazovat, kterou prepravni spole¢nost oslovite.

Za prepravu zbozi si uctuji ceny, které jsou v ramci jednotlivych spole¢nosti odlisné. Stejné
tak i charakter nabizenych prepravnich sluzeb je rizny. Diky tomu, Ze uz nevyuzivime jen
Ceskou postu, doslo ke konkurenénimu rozsiteni o dalsi spole¢nosti - DPD, PPL, DHL a dalsi.

Ceska posta, s.p.

Ceska posta je jeden z nejrozsifenéjsich typt ptepravnich spole¢nosti na nagem trhu. Je to stétni
podnik, coz znamend, Ze do jejiho provozu zasahuje stat. Je jednou z nejstarsich prepravnich

spole¢nosti u nas a mnozstvi jejich klientti je i nadéle velké.
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Kolik bude stat zasilka?

Pro uréeni ceny baliku m4 Ceska posta stanovené vlastni kalkulace. Vieobecné cenu baliku
ovliviuje:

B Misto doru¢eni (CR & mimo CR)

B Hmotnost zasilky

B Rozméry zasilky

B Hodnota zésilky (cena do 500 K¢ nebo nad tuto cenu)

B Typ zasilky - dopis, balik, express
Na webovych strankach Ceské posty si miiZete spocitat, na kolik vas vase zésilka vyjde. Zad4-

te zde potfebné udaje a dle toho se okamzité dozvite cenu. Pokud s Ceskou postou uzaviete
smlouvu, nabidne vam specialni cenik s vyhodnéj$imi cenami.

Kalkulator zasilky B Zoét na liteéné nastoie
Cilova zemé: = Ceskd republika -
Tipy:
3silky: *
Hmotnost zdsily: 9 hd Zadénim rozmért
upfesnite nabidku sluzeb,
Hodnota ohsahu zésiky: @ Bezhednoty (& Do 500 KE které mifete pousit.
() S vyESi hodnotou: Matei zasiku vétSich
P rozmérdl, venujte prosim
Poturdit podani zésiky: (& Ano (@ Ne pozorost priplathu za

Neskladné v zobrazené
tabulce, pfipadné zvolts

Upfesfiujic Odaje: Wyberte jednotky:  mm - tento pfiplatek pomod
. o . ikonky MNeskladné™. v
Deélka {nejdelsi rozmer): pfipads zésilek do
= o = zahranid kalkulator
Sifka (stfedni rozmér): nezahrnuje nékteré
Vyika (nejkratii rozmén): ] parametry platné pro zemi
urdeni,
Nepravohly tvar B Podrobné informace v
pogtovnich
Poaduji poslat zasiku jako: * psani (@] [E ealk & [ exeress @] [ podminksch
o
L

B Legenda k dopliikovym sluzbim a informace o DPH

Obrazek 5.1 Kalkulator zasilek CP

Sledovani zasilek s Ceskou postou

Cesk4 posta v soucasnosti umoziiuje sledovani zasilek. Seznam druhd jednotlivych zasilek si
miiZzete prohlédnout pfimo na webovych strankach Ceské posty www.ceskaposta.cz. Pfi zasi-
lani zboZi dostanete unikdtni kéd. Tento unikétni kod pak muizete vlozit do e-mailové zpravy
s potvrzenim o odeslani zbozi. Zakaznik tak mtize sledovat stav svého baliku.
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o
Sledovéni zisilek (TrackeTrace) &

Zajind Vs, kde se privé nachddl Vale zislka? Zda uf byla dorudena adresdtovi, je ulofena k
wyzvednuti na poté, nebo jestl < jl neodmd pfevait?

® Cesky © Enghh

Postup:
Do formulife zadejte podad Sslo zdsiky ve sprdvném forméty, napf. bol2345678%0c, nebo
piivodni kid ze zemé podani a stisknéte "Odeslat formuti™.

Obrazek 5.2 Sledovéni zésilek CP

Unikatni kdd, ktery charakterizuje zasilku, je uveden v pripadé dobirky na podacim listku
v kolonce, kterou vyplnuje posta.

Podaci listek
Vyplni posta:
638 00 Brno 38 222
R BAO0B69T144X 820 92.00KE

19.09.11 1.064kg 29328 25 160
Cena: 0.00KC Dobirka:  300.00K¢
Placeno v hotovosti:  92.00K¢

Obrazek 5.3 Podaci listek s unikatnim kédem (pod adresou)

Balik do ruky a Balik na postu

Ceskd posta se snazi nabizet podnikatelim riizné sluzby. Od 1.8.2011 spustila dvé nové sluzby:
Balik do ruky a Balik na postu. Tuto sluzbu ma sjednanou s vybranymi internetovymi e-shopy.

Balik do ruky znamena, Ze posta doru¢i balik do rukou adresata (vaseho zdkaznika) na misto,
které si predem ur¢i. V den, kdy je balik expedovan, dojde zakaznikovi informa¢ni e-mail, kde je
uvedeno ¢islo baliku a datum jeho dorudeni. V den doruceni pak vas zdkaznik obdrzi od posty
SMS. Zakaznik také miiZe operativiné zménit adresu pro doruceni pfimo na strankach posty.
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Uvodni strénka | O Ceské podté | Kariéra

race a velk

Zékaznickd linka: 840 111 244

| W Kontskty

Zména terminu nebo mista pro dodani balikové zasilky

Vyuiti sluZby je moZné pouze pro baliky Do ruky a Na postu (prefixy DR, DV, NP, NV).

V ramci zkuSebniho provozu miiZete sluZbu vyuZit u vy

Krok 1/4 — Ovéreni zasilky
Zadejte podaci dslo zésiky:
amobilni telefonni &slo:

nebo e-mailovou adresu:

Pokradovat

lii (e-shopi).

Tipy:

Pro ovifeni oprévnénest ke zménd
dispozice se zasikou, 7adeite
prosin podad &slo zasiky (13
znaktl) uvedené v avizu, kterd jste
obdrzela, @ teleforni @slo nebo
e-mailovou adresu, na které jste

Vyuzijte i dali on-line
nastroje a aplikace

B vyhleddvénips€

PiEete adresu a nemiZete si vzpomenout
na postovni smérovadi &slo (PSC)?

B sledovani postovnich zasilek

Eekite netrpdlivé na podtovni zsiku?
Nebo Vs zajimé, zda JiZ zsika dorazia
ke svému adresatovi? Stad ndt kid
zasiky a mete pohodiné
prostrednictvim nadi aplikace sledovat
cestu Vadi postovni z2siky.

B Kalkulstor zasiky
Cheete si piedem spoditat cenu za

odesléni postovni zsiky a doplikové
poStovni siuzby?

avizo obdrzelfa.

B Kalkwlétor poukdzky

Obrazek 5.4 Zména terminu ¢i mista vyzvednuti baliku

Balik na po$tu umoznuje adresatovi (vaSemu klientovi), aby si sam vybral, na které posté chce balik
prevzit. Tuto postu si voli v okamziku objednavani zbozi. V den expedice obdrzi zakaznik e-mail
s ¢islem baliku a dnem jeho doruceni. V den doruceni je zasilana SMS, poptipadé e-mail. Stejné
jako sluzba Balik do ruky umoznuje Balik na postu dodate¢né zmeénit misto dorucovaci posty.

PPL

PPL, s.r.0., (Professional Parcel Logistic) se specializuje na vnitrostatni prepravu. Uzce spolu-
pracuje s prepravni spole¢nosti DHL, diky které dopravuje baliky i do Evropy.

Vase baliky dorucuje na zékladé zasilatelské smlouvy, kterou s vami predem uzavre. Aktudlni
ceniky prepravy ma uvedeny na svych webovych strankach na adrese www.ppl.cz. V ptipadé
vétstho mnozstvi balikil vam poskytnou slevy z prepravného i dobére¢ného.

Stejné jako posta umoznuje PPL on-line sledovani zasilky. O doruceni zasilky informuji vaseho
zékaznika prostfednictvim SMS ¢i telefonického hovoru.

Svoz za hotové

Diky této sluzbé neni nutné, abyste méli s PPL uzavienou smlouvu. Baliky zasilané touto cestou
musi spliiovat kritéria dana prepravcem. Mezi tato kritéria pati{ hmotnost do 50 kg v ptipadé
tuzemského doruceni, balik musi byt manipulovatelny jednou osobou ¢i nesmi byt piekroéeny
predem stanovené rozméry baliku. Tyto baliky nelze zasilat na dobirku, ani je nelze pfipojistit.
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DPD

DPD (Direct Parcel Distribution) se zamérfuje jak na vnitrostatni, tak i mezinarodni prepra-
vu. Pfepravu zasilky objednavate jeden pracovni den pred jejim vyzvednutim. Pokud se u této
spole¢nosti zaregistrujete, mohou vas balik vyzvednout jesté v den, kdy jste zazadali o jeho
prepravu. Tuto Zadost ale musite stihnout podat do 12:00. Umoznuje také, abyste si s nimi
sjednali pravidelné vyzvedavani vasich zasilek.

Na svych webovych strankdch umoznuji on-line sledovani zasilky.

www.dpd.com

DPD Tracking.

Dpnl@

Sledovani pohybu zasilky

Chcete-li vEdét, kde se vade zasilka pravé nachazi, zadejte do politka dole &islo zasilky nebo referenéni &islo a aktudini stav se vdm okam#Zité zobrazi

| | Zvolte jazyk:  Cedtina  ~ |

@ cCislezésily @) Referenéni dislo

Systém pro sledovani zasilek DFD piistupny pies Tracking & data sledovani zésilek pies Tracking jsou viestnictvim DFD. DPD dovoluje pousiti systému pro sledovani
zésilek jen pro zjisténi stavu zasilek, kieré jste piedali za Géelem piepravy a dorueni DPD, nebo kiere byly Vasim jmeénem za timto GEelem piedany DPD tieti oscbou. nikoliv ale pro jiné Gcely.
Bez wislovného pisemného souhlasu DPD nejste opravnéni poskytovat dats sledovani zésilek na webové strance, jinsk je reprodukovat, prodévat, rozmnoZovat, ukladst, ulivat nebo potivat k
podnikatelsiym Géelim. Fiitom se jednd o oscbni sluZbu. Vese pravo na uZivani systému pro sledovani zasilek Trading nebo dat sledovéni zésilek tedy neni piencsné. Pii porus ujicim jednéni
mids bjt odfiate préve piistupu k Tracing = smazéns hesls/ufivatelsid jména. Dale miZe mit porubujic jednéni trestndpravni nésledty.

Fiistupy na Tracking nebo ufivani systému pro sledovéni zésilek / dat sledovanjch zésilek, kieré nejsou v soulsdu s tmite smiuvnimi podminkami & probihaji bez souhlasu, jsou piisné zakézany

Obrazek 5.5 On-line sledovani zésilky u DPD

Dalsi pfepravni spole¢nosti

Mezi dal§i piepravni spole¢nosti, se kterymi se miZzete setkat v CR, patii DHL. Tato spole¢-
nost zajistuje i sluzby v oblasti celniho Fizeni, protoze se zaméfuje na mezinarodni pfepravu.
Mezi dalsi prepravni spole¢nosti patti UPS, FEDEX, TOPTRANS, IN TIME SPEDICE a dalsi.

Ulozenka.cz

Ulozenka.cz je sluzba, kterou provozuje spole¢nost PZ Czech, s.r.o. Tato sluzba umoznuje,
aby si vas balik vyzvedl zdkaznik na jednom z vydejnich mist UloZenky, pfi¢emz o uloZeni
zasilky je informovan prostiednictvim SMS. Vedle této spolecnosti vznikla obdobna s ndzvem
Zasilkovna.cz.
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Sluzby Ulozenky mizZete vyuzit jednorazové i pravidelné. Zde je vhodné zauvazovat nad uza-
vienim smlouvy, diky které ziskate vyhodnéjsi ceny. Smlouva vam neuklada povinnost mini-
malniho poctu zasilek, které musite v urc¢itém ¢asovém intervalu podat (napt. za jeden mésic).

Diky smlouvé pak nemusite na pobocce platit za jednotliva podani, protoZe platebni styk probi-
hé na zékladé faktury bankovnim prevodem, pokud se nedohodnete na jiném zpiisobu thrady.

Jak to funguje?
B Elektronicky podéte zadost, ve které uvede patii¢né udaje o zasilce.

B Nanékterém z vydejnich mist UloZenky podate balik. Tento balik ¢i baliky miizete zanést
osobné nebo je mutiZete nechat zaslat.

B Pracovnici va$e baliky rozttidi a zasilky uréené k vyzvednuti na jinych pobockach pre-
vezou zadarmo.
B Adresat (va$ zdkaznik) je informovan prostfednictvim SMS o ulozeni zasilky.

Pokud uvazujete o jednorazovém zaslani baliku, staci, kdyz navstivite osobné nékteré z vy-
dejnich mist Ulozenky. Zde pak s obsluhou vyridite zaslani baliku a souc¢asné za tuto sluzbu
i zaplatite.

Poznamka: Jako registrovani uzivatelé sluzby UloZenka muzete kontrolovat stav vyfizenf svych
zésilek on-line pfimo na webovych strankdch www.ulozenka.cz.

Parametry zasilky
Sluzby Ulozenky nejsou vhodné pro vsechny velikosti baliki. Spole¢nost ma stanoveny pa-
rametry baliku i cenu dobirky, které je ochotna akceptovat. VSechny baliky totiz ukladaji
do sbérnych box, které maji svij specificky rozmér. Parametry baliku jsou tedy nasledujici:
B Maximdln{ hmotnost zasilky je 15kg
B Maximadlni rozméry zésilky do 80x60x42 cm
B Maximadlni vy$e dobirky je 50 000 K¢

Upozornéni: ZboZi, které putuje k zakaznikovi skrze UloZenku, byva ve skladové dostupnostina e-
-shopu oznaceno,skladem”. To je jedna z vyhod oproti zasilanf pres pfepravni spole¢nosti. Zakaznik

si zbozi vyzvedava pfimo v odbérném misté Ulozenky, které si vybral v objednévce.
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Air Optix Aqua (6 cocek)

cena od 489 do 878,- K&

Mésiéni kontaktni Eocky Air Optix Aqua jsou nastupcem oblibenych Eocek Air Optix.
Mezi hlavni vylep3eni patii zvySeni smacivosti 0 30%. Dale byla zlepSena odolnost ocky
vigi vytvateni usazenin. Viybomna je také propustnost pro kyslik.

Obchod Cena, dostupnost Vydejni misto

+ Coitkovnik.cz 508,-KE™ Brno-mésto, Havifov-Mésto Do obchod
(619 hodnoceni) Skladem v e-shopu JELELELT

=| cocky-optika.cz 508,-Kt * Brmo-Komarov, Brmo-Staré Bmo Do obchod
(76 hodnoceni) Skladem v e-shopu Skl

Vydejni mista: Brno-Komérov, Brno-Staré Bmo, Bmo-méste, Hradec Krélové, Hradec Kralové-Kukleny, Jindfichdv Hradec
Il, Kroméfiz, Mlada Boleslav |, Nova Bystfice, Ostrava-Moravska Ostrava, Ostrava-Pfivoz, Plzefi-Vnitini
Mésto, Praha-Hloubétin, Praha-Hostivaf, Praha-Kamyk, Praha-Karlin, Praha-Libefi, Praha-Nusle, Teplice,
Uherské Hradisté, Zlin, Usti nad Labem-Severni Terasa, Ceské Budéjovice 3
Platba: Bankowni pfevod, Hotové, Dobirka
Doprava: Kuryr (PPL, DHL, DPD), Po3ta, Osobni odbér
CiméF 120
378 32 Cimér
SEYOEE 420 602 610 056
http:/fwww.cocky-optika.cz
Vice informaci o obchodu

+ Kontaktni.cz 507,-KE™ Brno-Komarov, Brmo-Staré Bmo
(57 hodnoceni) Skladem v e-shopu DalZich 21 wydejnich mist

Do obchodu

Obrazek 5.6 Jak vypada Ulozenka na Zbozi.cz (e-shop cocky-optika.cz)

Vraceneé baliky

Velmi diskutovanym tématem mezi provozovateli e-shoptl jsou vracené baliky. Stavaji se nakla-
dovou polozkou kazdého prodejce, ktery zasle kupujicimu zasilku, ov§em po nékolika dnech
je zpét, protoze balik si nikdo nevyzvedl.

Nevyzvednuté baliky nejsou samoziejmé jediny divod vraceného zboZi. Jsou to také odstoupeni
od kupni smlouvy ¢i reklamace. S timto jevem musi pocitat kazdy prodejce, pricemz snahou
kazdého je rizika spojena s prodejem eliminovat.

Poznamka: Dlvodem k vraceni baliku je jeho nevyzvednuti, odstoupeni od smlouvy nebo
reklamace.

Kupni smlouva

Pravnich uprav, které hovori o kupnich smlouvach, je nékolik. Ve vasem pripadé muze dojit
k uzavteni smlouvy dle ob¢anského nebo obchodniho zékoniku.

Obcansky zakonik ¢. 40/1964 Sb.
§ 52 - Spotfebitelské smlouvy

(1) Spottebitelskymi smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvy o dilo, ptipadné jiné smlou-
vy, pokud smluvnimi stranami jsou na jedné strané spottebitel a na druhé strané dodavatel.
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(2) Dodavatelem je osoba, kterd pfi uzavirani a plnéni smlouvy jedna v ramci své obchodni
nebo jiné podnikatelské ¢innosti.

(3) Spottebitelem je fyzicka osoba, ktera pti uzavirani a plnéni smlouvy nejednd v ramci své
obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani.
Na jedné strané stojite vy, jako osoba — podnikatel, na druhé strané stoji vas zakaznik, fyzicka
osoba, ktera neni podnikatelem. Pfi nakupu na vasem e-shopu dochdzi k uzavirani spottebi-
telské smlouvy. Samozfejmé se miizete se svym zakaznikem (spotfebitelem) dohodnout tak,
ze vase kupni smlouva se bude fidit obchodnim zikonem. Souhlasit ale musite jak vy, tak
i vas$ zakaznik.

Pfi objednani zbozi v e-shopu dochazi k uzavirani kupni smlouvy za pouziti prostfedki ke ko-
munikaci na dalku, coz jsou dle ob¢anského zakona takové prostiedky, u nichz nemusi byt
nutna fyzicka pritomnost smluvnich stran. V nasem pripadé je timto prostfedkem Internet.
Dal$imi prostfedky komunikace na dalku jsou (uvadime ty, které mohou mit pro vas blizsi
vyznam, specifikace najdete v § 53, odstavec 4 ob¢anského zakona):

B clektronicka posta
B telefon s lidskou obsluhou
B telefon bez lidské obsluhy
B reklama v tisku s objednavkovym tiskopisem
B katalog
B faxovy piistroj
B televize (teleshopping)
§ 55
(1) Smluvni ujednani spottebitelskych smluv se nemohou odchylit od zakona v neprospéch

spotrebitele. Spottebitel se zejména nemtize vzdat prav, které mu zakon poskytuje, nebo jinak
zhorsit své smluvni postaveni.

Kupni smlouva, kterd je uzaviena mezi vami a zdkaznikem (spotfebitelem), nesmi obsaho-
vat formulace, které jsou v rozporu se zikonem a pii kterych se spotiebitel, byt dobrovolné,
vzdava svych prav. V praxi to znamena, Ze napf. vase obchodni podminky nesmi obsahovat
ustanoveni, kterd jsou v rozporu s pravy spotfebitele.

Obchodni zakonik ¢.513/1991 Sb.

§ 1 Rozsah pusobnosti

(1) Tento zakon upravuje postaveni podnikateld, obchodni zavazkové vztahy, jakoz i nékteré
jiné vztahy s podnikanim souvisejici, a zapracovava prislusné predpisy Evropskych spolecenstvi.
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§ 409 Zakladni ustanoveni

(1) Kupni smlouvou se prodavajici zavazuje dodat kupujicimu movitou véc (zbozi) uréenou
jednotlivé nebo co do mnozstvi a druhu a prevést na ného vlastnické pravo k této véci a ku-
pujici se zavazuje zaplatit kupni cenu.

Obchodni zékonik fesi postaveni podnikateld a jejich obchodné zavazkové vztahy a dalsi
vztahy spojené s podnikanim. V praxi to tedy znamend, ze nakup prostfednictvim e-shopu,
kdy si jisty pan Novak z Brna objedna zbozi, nelze povazovat za uzavieni kupni smlouvy dle
obchodniho zékona. Tento zakon fesi kupni smlouvy uzaviené mezi podnikateli, jakozto fy-
zickymi ¢i pravnickymi osobami.

Podnikatel podle znéni obchodniho zdkoniku (§ 2 Podnikani, odstavec 2):

a) Osoba zapsana v obchodnim rejstfiku,

b) osoba, ktera podnika na zakladé Zivnostenského opravnéni,

c) osoba, kterd podnika na zakladé jiného nez zivnostenského opravnéni podle zvlastnich
predpist,

d) osoba, ktera provozuje zemédélskou vyrobu a je zapsana do evidence podle zvlastniho
predpisu. Kupni smlouva a ob¢ansky zakonik.

Zakonné odstoupeni do 14 dnl bez udani divodu

Jedna se o zdkonem danou upravu, kdy zékaznik (spotfebitel) ma pravo na odstoupeni od kup-
ni smlouvy do 14 dnii bez udani divodu. Presnou citaci znéni najdete v § 53, odstavec 7, ob-
¢ansky zakonik:

»Byla-li smlouva uzavfena pti pouziti prostfedkii komunikace na dalku, m4 spottebitel pra-
vo od smlouvy odstoupit bez uvedeni divodu a bez jakékoliv sankce do 14 dnii od prevzeti
plnéni...

Toto ustanoveni ale neplati pro podnikatele, ktef1 si objednaji zbozi a uzaviraji tak kupni smlou-
vu dle obchodniho zakoniku (ve své objednévce uvede ICO), nebo pro zakazniky, s nimiz jste
se predem dohodli, Ze vase vztahy se budou fidit obchodnim pravem.

§ 56 obc¢anského zakoniku

Zavést do spottebitelské smlouvy vlastni obchodni podminky neznamena, Ze si mizete stanovit
cokoliv. Obcansky zakonik v tomto sméru chrani spotiebitele proto, aby nedoslo k nerovno-
vaze v povinnostech mezi vami a va$im zdkaznikem ($ 56, odstavec 1):

»Spotiebitelské smlouvy nesméji obsahovat ujednani, kterd v rozporu s pozadavkem dobré
viry znamenaji k Gjmé spotiebitele znaénou nerovnovahu v pravech a povinnostech stran.*
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Smluvni ujednani, které miize vyrazné poskodit vaseho zakaznika, je napt. takové, které
(§ 56, odstavec 3):

vyloudi i omezi vasi odpovédnost za jednani ¢i opomenuti, kterym byste zakaznikovi
zptisobili smrt ¢i ijmu na zdravi,

vyloudi ¢i omezi pravo zékaznika pri uplatnéni odpovédnosti za vadu ¢i odpovédnosti
za $kodu (napf. odmitnete uznavat nékteré typy vad)

stanovi, ze smlouva je pro zakaznika zdvazna, zatimco vase plnéni je vdzano na splnéni
podminky, jejiz uskute¢néni je zavislé vyluéné na vasi viili,

vam dovoli, abyste zakaznikovi nevydal vami poskytnuté plnéni i v ptipadé, ze zakaznik
neuzavie s vami smlouvu ¢i od ni odstoupi (napt. Ze si ponechate ptijaté penize za zbozi),

vam umoznuji odstoupit od smlouvy bez smluvniho ¢i zdkonného dtivodu, zatimco vas
zéakaznik takto ¢init nemize,

zavazuje vaseho zakaznika ke splnéni podminek, s nimiz se nemél moznost seznamit
pred uzavienim smlouvy,

vam dovoli jednostranné zménit smluvni podminky bez diivodu sjednaného ve smlouvé,

stanovi, Ze cena zbozi ¢i sluzeb bude urcena v dobé jejich splnéni ...

Odstoupeni do 14 dnll se mUze zménit az na tii mésice

Je tu ale dalsi fakt, ktery byste jako provozovatelé e-shopu neméli opomenout, a to skute¢nost,
ze ¢trnactidenni lhiita na odstoupenti se za urcitych podminek miize prodlouzit az na tfimé-
si¢ni Ihiitu na odstoupeni bez udani déivodu. Toto ustanoveni je volné pokrac¢ovani predchozi
citace z § 53, odstavec 7 ob¢anského zakona:

V ptipadé, Ze dodavatel nepredal spotfebiteli informace, které je povinen predat pisemné nebo
jinym obdobnym zpiisobem podle ustanoveni odstavcii 4 a 6, ¢ini tato lhiita pro odstoupeni
3 mésice od prevzeti plnéni.

Toto se stane v piipadé, kdy kupujicimu pfedem neposkytnete informace, které jsou uvedeny
v obc¢anském zakoné. Mezi tyto informace dle §53, odstavce 4, patfi:

a)

b)

d)

e)
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obchodni firma nebo jména a pfijmeni a identifika¢ni ¢islo dodavatele, sidlo pravnické
osoby a bydlisté v pripadé fyzické osoby, u zahrani¢ni osoby rovnéz adresa podniku nebo
organiza¢ni slozky na izemi Ceské republiky, byly-li ziizeny, idaj o zapisu v obchodnim
rejsttiku nebo jiné obdobné evidenci, v¢etné spisové znacky, pokud je pridélena, a kon-
taktni udaje, zejména postovni adresa pro dorucovani, telefonni ¢islo, pripadné adresa
pro dorucovani elektronické posty,

udaje o prislusném kontrolnim organu, podléha-li ¢innost dodavatele rezimu povolovani,
nazev a hlavni charakteristiky zbozi nebo sluzeb,

cena zbozi nebo sluzeb, z niz jednoznacné vyplyva, zda je uvedena vcetné vSech dani
a poplatkd, maji-li k ni byt pripocitavany,
néklady na dodani,
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f) zpisob platby, dodani nebo plnéni,

g) pouceni o pravu na odstoupeni, s vyjimkou pfipadt podle odstavce 8,

h) naklady na pouziti komunikaénich prostiedki na délku,

i) doba, po kterou ztstava nabidka nebo cena v platnosti. Informace musi byt zverejnény

na misté s trvalym pristupem.

K informacim uvedenym ve vy$e psaném seznamu (ustanoveni pismene a — b) musite zajistit
trvaly pfistup. Pokud ustanoveni tohoto zakona nedodrzite, prodluzuje se ¢trnactidenni lhit-
ta na tfimési¢ni lhiitu na odstoupeni bez udani divodu. Tato tfimési¢ni lhita se automaticky
zkrati na 14 dnu v pfipadé, kdy trvale zvefejnite ty informace, které vam dle §53, odstavce 4
obc¢anského zakona chybély.

Poznamka: V momenté, kdy informace stanovené zékonem na svlij web dodate, za¢ind platit pro
nové, ale i staré objedndvky ctrnactidenni Ihdta na odstoupeni bez udani déivodu.

Kdy zacina bézet 14denni lh{ita na odstoupeni bez udani ddvodu?

Tato lhtita za¢ina béZet dnem prevzeti plnéni (§ 53, odstavec 7 ob¢anského zékona), tj. dnem,
kdy si kupujici pfevezme svoji zasilku. To plati i pro prevzeti zasilky v kamenné prodejné, kdy
zbozi bylo objednano pres vas e-shop. Jestlize se néktery z vasich zakaznikti domniva, ze ne-
prevzetim zasilky uplatiuje svoje pravo na ¢trnactidenni odstoupeni od smlouvy bez udani
dtvodu, tak nema pravdu. Jak uz zde bylo zminéno, toto pravo se vztahuje pouze a vylu¢né
na prevzaté zbozi.

Upozornéni: Dalsi skute¢nosti pfi uplathovani prava na odstoupeni do 14 dn( je to, Ze kupuijici
vam nemusi zboZi zaslat ¢i predat v plvodnim obalu.

Kdy nelze uplatnit odstoupeni bez udani divodu?

§ 53, odstavec 8 obcanského zakona jmenuje specifické polozky, u nichz nemtize spottebitel
(nds$ kupujici) odstoupit od smlouvy do ¢trnécti dnt bez udani déivodu (§ 53, odstavec 8, pis-
meno a-f oblanského zdkona):
a) na poskytovani sluzeb, jestlize s jejich plnénim bylo s jeho souhlasem zapocato pred uply-
nutim lhiity 14 dnti od prevzeti plnéni,
b) na dodavku zbozi nebo sluzeb, jejichz cena zavisi na vychylkach finan¢niho trhu neza-
visle na vtli dodavatele,

¢) nadodavku zbozi upraveného podle prani spottebitele nebo pro jeho osobu, jakoz i zbozi,
které podléha rychlé zkaze, opotiebeni nebo zastarani,

d) na dodavku audio- a videonahravek a pocitacovych programi, porusil-li spotrebitel je-
jich origindlni obal,

e) na dodavku novin, periodik a ¢asopist,

f) spocivajicich ve hie nebo loterii.
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Prodej DVD, CD a dalSich nosic

Tato skupina zbozi je vyloucena z ochranné 14denni Ihiity na odstoupeni bez udani divodu za pred-
pokladu, Ze nebyl porusen jejich origindlni obal. Tim se mysli napt. folie, v niZ je nosi¢ zabalen.
Pokud neprodavate nosice v takovém ochranném obalu, miZete vyuzit ochrannych znamek a sa-
molepek pfimo na obalu nosice. Tuto ochrannou zndmku nalepte pres jeho uzaviratelnou ¢ast.

Zakon mysli i na prodavajici

Pokud vas zakaznik uplatiiuje narok na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu, mate na-
rok na vraceni skute¢nych nakladt spojenych s vracenim zbozi. Tuto sumu, kterou si uc¢tujete
jako naklad, musite zakaznikovi zdivodnit. Posléze mate 30 dnt od uplatnéni naroku na od-
stoupeni na to, abyste vratili penize va§emu zdkaznikovi. Tuto moznost uklada § 53, odstavec
10 ob¢anského zakona:

»Uplatni-li spotfebitel pravo na odstoupeni od smlouvy podle odstavce 7, ma dodavatel pra-
vo pouze na nahradu skute¢né vynalozenych nakladd spojenych s vracenim zbozi. Doda-
vatel je zaroven povinen vratit spotfebiteli zaplacené finanéni ¢astky nejpozdéji do 30 dnti
od odstoupeni.®

Jak je to s poStovnym?

Z rozsudku Soudniho dvora EU (vydan 15.4.2010) plyne, Ze musite spotfebiteli vratit i na-
klady spojené s postovnym, které uhradil pfi prevzeti zasilky. Naklady, které vydal spotfebi-
tel pti zasilani zbozi k vam, uz hradit nemusite. Z toho plyne, Ze zakaznikovi pfi odstoupeni
od smlouvy vracite cenu za zbozi a ndklady na jedno postovné.

Tip: Sdélenf k tomu vydala i Ceska obchodni inspekce, najdete je na adrese www.coi.cz/cs/qan-
da/e-shopy-vraceni-postovneho.html.

Co jesté fika obcansky zakonik

Jako provozovatelé e-shopu byste neméli opomenout jednu zcela béznou, avsak velmi dulezi-
tou véc. Zakon jasné hovori o tom, Ze spotfebitel musi mit moznost pred podanim objednavky
zkontrolovat ¢i ménit udaje, které do ni zanesl. V praxi je ¢asto toto ustanoveni napliovano
pridavanim specifickych funkci do objednavkového procesu (zkontrolovat tidaje, vyprazdnit
obsah kosiku, prepocitat kosik a objednat, zavazné objednat...). O této skute¢nosti hovori
§ 53a, odstavec 2 obc¢anského zékona:

Pfed podanim objednavky musi byt pfi pouziti elektronickych prosttedku spotfebiteli umoz-
néno zkontrolovat a ménit vstupni tidaje v ni obsazené, které do objednavky vlozil; to neplati
pfijednani vylu¢né vyménou elektronické posty nebo obdobnou individualni komunikaci.

Upozornéni: Toto ustanoveni ale neplati pro objednavky sjednavané vylu¢né vymeénou elektro-
nické posty nebo obdobnou individudini komunikaci.
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Kdyz se vam vraci poskozené zbozi

Dosud jsme stahovali narok na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu na neposkozené
zbozi. MiZe se ale stat, ze zdkaznik uplatiiuje svoje pravo na odstoupeni a vraci vam zbozi po-
$kozené. V tomto pripadé mate opét narok na sniZeni vracené ¢astky o sumu, ktera je rovna
néhradé takto vzniklé skody. Pokud se nebudete schopni s kupujicim dohodnout o vysi této
néhrady, rozhodne o vagem sporu soud. Citaci najdete v § 53, odstavec 10 ob¢anského zdkona:

Uplatni-li spotfebitel pravo na odstoupeni od smlouvy podle odstavce 7, ma dodavatel pravo
pouze na nahradu skute¢né vynaloZenych nakladii spojenych s vracenim zbozi. Dodavatel je za-
roven povinen vratit spotrebiteli zaplacené finan¢ni ¢astky nejpozdéji do 30 dnti od odstoupeni.

Poznamka: Pokud zakaznik zasila zboZi zpét k vam, vracite mu nejen cenu za zboZi, ale i cenu,
kterou zaplatil za dopravu.

Zakaznik si nevyzved| balik

7y

Roz$ifenym jevem, obzvlasté u dobirek, je nevyzvednuti zbozi. Zde neni kupujici vazan tim,
Ze uz za své zbozi zaplatil. Pravé v této situaci se mohou najit lidé, kteti si zbozi nevyzvednou.
Miize se jednat i o lidi, ktefi prosté neméli ¢as nebo v dobé, kdy jim vés balik prisel, museli
nutné odjet na sluZebni cestu.

Dalsi pricinou mtize byt i to, Ze zakaznik si objednal zbozi nékde jinde a cekal, ktery balik
mu dojde dfive. Vzhledem k tomu, Ze soudni vymahani je velmi ndkladné (mame-li na mysli
baliky v fadech stovek az tisicti korun), nevyplati se tyto situace blize resit. Lep$i strategii je
témto nesvartim predchazet.

Poznamka: Ve svém byznysu musite vzdy pocitat s tim, ze urcité % balikd si vasi klienti nevy-
zvednou. Pokud toto procento neprekroci jistou mez, kdy se vas prodej stane nevydéle¢nym,
nema smysl takové baliky vice fesit. Toto rozmezi nevyzvednutych balikd se pohybuje nékde
mezi 3 a 5% viech zasilek.

Par tipU pro prevenci nevyzvednutych baliku

B Telefonické ovéfovani objednavek je dalsi z moznosti, jak ¢astecné predchazet vracenym
balikiim. Obzvlasté je vhodné tohoto modelu vyuzit u zasilek vétsich sum (fadové tisice
a vyse). Po prijeti objednavky zdkaznikovi zavolejte, Ze objednavka je pfipravena k expe-
dici a Ze do stanoveného dne mu bude dorudena.

B Expedujte zboZi co nejrychleji, protoze nékteti zdkaznici mohou mit zvyk si dany pro-
dukt objednat u vice e-shopti a pak ¢ekaji, ktery z nich bude rychlejsi pti dodavce. Kromé
jiného vam to pomtze i k budovéni vageho e-shopu. V povédomi vasich zakaznikt budete
figurovat jako ten e-shop, ktery rychle dodava objednané zbozi.
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B Pravdivost dostupnosti zbozi je dal$im dulezitym krokem k prevenci. Hodné zédkaznika
odradi, kdyz na zbozi ¢ekaji déle, nez je obvyklé. V téchto situacich si mtizou dany produkt
opét objednat u konkurence. Vas balik posléze ignoruji, protoZe uz si zbozi zakoupili jinde.
Vy tak mozna ztratite jednoho ze svych potencidlnich klientt.

B Prodlouzeni doby k vyzvednuti baliku miize pfispét k vy$$imu odbytu pravé u zakaz-
nikd, ktefi maji problém s ¢asem. Jak jsme psali v tvodu, mohou lidem do ¢asového har-
monogramu vstoupit ne¢ekané udalosti, které je nuti odcestovat ¢i byt mimo dosah posty
delsi dobu. Tehdy se vyplati mit delsi lhiitu pro vyzvednuti baliku.

B Platba zalohy u vétsich objednavek je vcelku pochopitelné reseni u drazsiho zbozi (¥4-
dové desetitisice). Dnes je také zcela bézné, Ze kdy?z si nechate zhotovit na zakdzku néjaké
zbozi (napf. okna), tak budete také platit néjakou zalohu. Sice se jedna o smlouvu o dilo,
ale stejné i tak u kupni smlouvy lze vyzadovat zélohy na zakoupené zbozi.

B Upozornujte zakaznika dopfedu o tom, Ze balik ma uloZeny na posté a jesté si jej nevy-
zvedl. Pokud zvolite cestu telefonického upozornovani a zakaznik vam sdéli, ze o balik jiz
nema zajem, pozadejte ho alespon o to, aby balik na posté odmitl a ta jej zaslala zpét dfive.

Upozornéni: Rozhodné ale nesmite jit cestou, kdy jako poskozeni prodejci se rozhodnete zve-
fejnit jména zakaznikd, ktefi neprebiraji svoje objednavky. Tim byste porusili zakon na ochranu
osobnich Udaju.

PécCe o zakazniky

Usilujte o pravidelného zakaznika

Vybudovat si pravidelnou klientelu je velmi naro¢ny proces. Pravidelni zakaznici nebo také
dlouhodobi, ktefi u vas nakupuji, vam totiz pfinasi nékolik vyhod:

B Maji svij podil na celkovém obratu e-shopu

B Jste pro né ovéfenym a plnohodnotnym prodejcem

B T onijsou pro vas poctivymi zakazniky, ktefi dostoji svym objedndvkam
B Mohou se podilet na tvorbé vasich referenci
|

Péce o pravidelného zékaznika je Casto levnéjsi nez hledani novych

Jak si ziskat stalého zdkaznika?

Kdyz se vam podari dostat nového zakaznika na vas e-shop a on u vas nakoupi, mizete si
patfi¢nymi kroky zajistit, aby se z tohoto jednorazového zakaznika stal pravidelny kupujici.
Moznosti je nékolik; mezi dvé hojné pouzivané patfi:
B Nabidka souvisejicich produkttl. Nabizejte dalsi produkty, které souvisi se zakoupenym
zbozim. Nakoupi-li u vas zakaznik napf. jidelni servis o 16 kusech (hluboky, mélky a de-
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zertni talif), mizZete ho po ¢ase znovu oslovit a nabidnout mu specificky kavovy servis,
ktery se k zakoupenému jidelnimu servisu hodi.

B Vzijemna komunikace. Touto komunikaci se mysli zdjem o potieby zakaznika a ziskavani
zpétné vazby. Napr. kdyz si u vas zakaznik objedna zbozi ve vy$si cené, stoji za to se ho telefo-
nicky dotézat, jak je se zbozim spokojeny. Také miiZete zji$tovat, zdali zdkaznikovi soucasny
objednavkovy proces vyhovoval, zdali se potykal s né¢im, co mu nevyhovovalo, a podobné.

Podil stalych zakaznik( na obratu e-shopu

O tom, nakolik jsou pro vas duleziti stali (pravidelni ¢i vracejici se) zédkaznici, se dozvite teh-
dy, kdyzZ si budete pravidelné vyhodnocovat jejich podil na celkovém obratu vaseho e-sho-
pu. V praxi se ¢asto stava, Ze provozovatelé tuto zalezitost nemaji patficné oSetfenou. Svoje
finance investuji do reklamnich kampani, které maji za kol pfindset nové a nové zakazniky
a tim zvy$ovat obrat e-shopu. Neni vhodné se na chvili zamyslet nad tim, co vas to viibec stoji?

Pro vyhodnoceni prodeje na vasem e-shopu v souvislosti s podilem novych a stalych zakaz-
nikd vam poslouzi koeficient po¢tu objednavek a koeficient objemu trzeb. Oba koeficienty
nam sdéluji nasledujici tdaje:
B kolik % z celkového poctu objednavek od novych a stalych zakaznikti ma podil na vSech
objednavkach
B kolik % z celkové hodnoty véech objednavek od novych a stalych zdkaznikit ma podil
na objemu trzeb

Poznamka: Abychom mohli vyjadfit koeficient zastoupeni v procentech, musime vysledné de-
setinné ¢islo nasobit 100. Napr. koeficient 0,36 znamena 36 %.

Koeficienty poctu objednavek

Na nasledujicim piikladu si ukdzeme, jak tyto koeficienty funguji v praxi. Pfedstavte si e-shop,
ktery prodavé kancelaiské potieby. Podrobné si rozebereme mnozZstvi objednéavek a celkové
obraty v jednotlivych ¢tvrtletich roku. K dispozici mame za prvni ¢tvrtleti tyto udaje:

Realizovalo se celkem 280 objednavek.

B Téchto 280 objednavek uskute¢nilo 260 zdkaznikd.

B Z téchto 260 zakaznikd jich 16 objednavalo opakované.
B Opakovanych objednavek bylo celkem 20.

Celkovy pocet objednavek za kazdé ctvrtleti roku Roéni
hodnot
Poradi objednavky 1 2 3 4 v
1 260 320 230 340 1150
2 16 21 15 18 70
3 3 2 2 4 1
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Celkovy pocet objednavek za kazdé ctvrtleti roku Roéni
hodnot
Poradi objednavky 1 2 3 4 v
4 1 1 0 0 2
Celkem 280 344 247 362 1233

vevs e

Pti podrobnéjsich zkoumani zjistime bliz$i zastoupeni objednavek ze strany stalych zakaznika
za prvni ¢tvrtleti roku:

i

280 . o . .
Uskutecnilo se 280 objednavek na prvni ¢tvrtleti.

260 zakaznikl provedlo 1 objednavku za prvni ¢tvrtleti roku.
16 16 zakaznik( se vratilo a provedlo svou druhou objednavku.

3 3 zékaznici z 16 provedli 3 objedndavky za toto Ctvrtleti.

‘1‘ 1 zdkaznik provedl za toto Ctvrtleti celkem 4 objednavky.

Obrazek 5.7 Pocty zakaznikl

Miizeme tak Fici, Ze za prvni ¢tvrtleti jsme vyfidili 280 objednavek od celkového poctu 260
zakazniki. Z téchto 280 objednavek bylo 244 od novych zdkaznikl (260 - 16 = 244), zbyvaji-
cich 36 bylo od stalych zakazniki (280 - 244 = 36). Z téchto 36 objednavek bylo evidovano 16
jako prvni objednavka, proto 20 bylo opakovanych.

1Q 2Q 3Q 4Q Rok
Objednavky od novych zékaznik{ 244 299 215 322 1080
Objednavky od stalych zdkaznikd 36 45 32 40 153
ngﬁci(,enot zastoupeni novych 0,87 0,87 0,87 0,89 0,88
zakaznikd
ngﬁcigrlt zastoupenf stalych 013 013 013 011 012
zakaznikd

Koeficient zastoupeni novych zékaznikd na vSech objednavkach ¢ini 0,87 (87 %). Toto ¢islo
jsme zjistili tak, Ze 244 (objednavky od novych zdkaznika) jsme vydélili 280 (celkovym pocétem
vSech objednavek v prvnim ¢tvrtleti). Z toho vyvodime obecny vzorec pro vypocet koeficientu
zastoupeni novych zakaznikd na celkovém poctu vSech objednavek:

> objednavek novych zékaznik
> vdech realizovanych objednévek

koeficient objednédvek novych zékaznikli =

Koeficient zastoupeni stalych zakaznika ¢ini 0,13 (13 %) a dosli jsme k nému stejnym zpi-
sobem, jen jsme vydélili objednavky stalych zakazniki celkovym poctem vsech objednavek.
Y objednévek stalych zdkaznikd

> vdech realizovanych objednévek

koeficient objednévek stélych zakaznikd =
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