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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva implementaci CRM systému spole¢nosti Sa-
lesforce v prostredi vybrané neziskové organizace. Prace obsahuje vSechny
kroky vedouci k nasazeni CRM systému. Je popsana analyza neziskové orga-
nizace a také analyza uzivatelskych pozadavki, které jsou na systém kladeny.
Na zakladé analyzy je proveden navrh CRM systému a jeho samotnd imple-
mentace v administratorském prostredi Salesforce. Vytvoreny systém byl otes-
tovan nejen béhem vyvoje, ale i skute¢nymi uzivateli a v soucasnosti je bézné
pouzivany neziskovou organizaci. Soucasti prace je také ekonomické zhodno-
ceni implementace CRM systému.

Klicova slova CRM pro neziskové organizace, implementace CRM, CRM
Salesforce, financ¢ni analyza
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Abstract

This bachelor thesis deals with the implementation of CRM system of Sa-
lesforce Company in selected non-profit organization. The thesis includes all
steps leading to successful deployment of CRM system. The first part de-
scribes an analysis of non-profit organization which continues with analysis
of user requirements. On the basis of this analysis is made implementation
of CRM system in admin setup environment of Salesforce CRM. The created
system was tested not only during its development, but also by the actual
users and it is currently used in a non-profit organization. The last part of the
Bachelor thesis is an economic evaluation of implemented CRM system.

Keywords CRM for non-profit organizations, implementation of CRM, CRM
Salesforce, financial analysis
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Uvod

Mnoho firem pouziva néjaky informacni systém, ktery muze slouzit pro ko-
munikaci se zakazniky, rizeni vnitinich procesu ve firmé, komunikaci s do-
davateli a odbérateli nebo také k vedeni tcetnictvi. Ja se ve své bakaldiské
praci zabyvam implementaci systému pro komunikaci se zakazniky, znamym
pod pojmem Customer Relationship Management neboli CRM systém.

Potfebu informac¢niho systému nevnimaji jen komerc¢ni subjekty, ale také
neziskové organizace. Diky faktu, ze se mi naskytla moznost implementovat
CRM systém pravé v neziskovém sektoru, budu v této praci popisovat imple-
mentaci CRM feseni od firmy Salesforce v jedné neziskové organizaci. Kdyz
jsem se poprvé setkal se Salesforce na svém zahraniénim studijnim pobytu,
tak mé doslova nadchl a od toho okamziku jsem se zacal hloubéji vénovat pro-
blematice CRM systémi, specidlné od Salesforce. Dalsi divody, pro¢ pravé
Salesforce, jsem popsal v prislusnych kapitoldch mé bakaldrské préce.

Cilem préace je analyzovat ¢innost vybrané neziskové organizace a poté
udélat analyzu uzivatelskych pozadavki. Na zakladé analyzy provést imple-
mentaci pozadavkl v CRM systému spolecnosti Salesforce. Nasledné imple-
mentované feseni otestovat a nasadit v redlném prostfedi neziskové organizace.
Soucasti bakalaiské prace je také dokumentace vystupl z analyzy a uzivatel-
ska prirucka vytvoreného CRM systému.

Struktura bakalarské prace témér kopiruje jeji cile. V prvni kapitole se
obecné vénuji problematice CRM systému. Uvadim jednotlivé oblasti, které
svou pusobnosti CRM systém pokryva. Néasledné popisuji ¢asti CRM feseni od
Salesforce a uvadim dalsi moznosti CRM systémi. Od druhé kapitoly se vénuji
jednotlivym ¢astem procesu implementace systému od Salesforce. V prvni fazi
analyzuji ¢innost neziskové organizace a nésledné popisuji sbér uzivatelskych
pozadavki. Dalsi kapitolou je implementace samotného systému na zakladé
provedené analyzy. Zde i neznalého uzivatele provadim jednotlivymi tskalimi
implementace CRM systému. Nasleduje nemélo dilezita kapitola importu dat,
ve které popisuji proces jak z pripravenych vnéjsich zdroju tspésné importo-
vat data do vytvoreného CRM systému. Cely proces implementace uzavird
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kapitola o testovani a nasazeni pripraveného reseni. Zavérem popisuji har-
monogram a c¢lenéni prace na projektu. Bakalarfskou praci uzavird kapitola
ekonomického zhodnoceni celé implementace CRM systému.

Bakalaiskou praci jsem strukturoval tak, aby si ¢tenai po jejim precteni
udélal predstavu, jaké kroky jsou potrebné k tspésné implementaci CRM fe-
seni. Nad ¢im se u jednotlivych etap procesu implementace CRM systému
zamyslet a na co se napriklad pri analyze uzivatelskych pozadavka zamérit.
V implementacni Casti se muze ¢tenar dozvédét, jak se takové CRM TeSeni
v jiz predpripraveném prostiedi tvori a upravuje. V ¢asti migrace dat naopak
popisuji, na co si pri importu dat dat pozor tak, aby se kazdy kdo uvazuje
o implementaci CRM systému vyvaroval chybam, kterych jsem se dopustil
ja a které mé staly nemaly pocet hodin prace navic. Posledni kapitola dava
ekonomicko-manazersky pohled na celou provedenou implementaci u neziskové
organizace.

Implementaci CRM systému jsem si mohl vyzkouset diky organizaci CRM
pro neziskovky, kterou popisuji v tivodni kapitole mé bakalarské prace. Prave
touto implementaci CRM systému jsem se stal ¢lenem této organizace, ktera
pusobi na zdkladé dobrovolnické ¢innosti a implementuje Salesforce TfeSeni
u neziskovych organizaci.



KAPITOLA 1

Uvod do problematiky

V dvodni ¢asti popisu pojem CRM. V druhé ¢asti rozeberu CRM systém Sa-
lesforce, funkcionality systému a rovnéz edice, které nam systém nabizi. Na-
sledné popisu nadaci Salesforce, kterd je izce spojena s implementacni ¢asti
zadané bakalaiské prace. V posledni ¢asti prvni kapitoly popisu organizaci
CRM pro neziskovky, kterd implementuje CRM systém Salesforce u nezisko-
vych organizaci.

1.1 Co je to CRM?

Na internetu i v odborné literatufre jsem se setkal s riiznymi definicemi pojmu
CRM systém. Jak uz nazev napovida, jedna se o systém - softwarovy produkt.
CRM systém ale neni mozné chapat pouze jako software, nybrz jako souhrn
pravidel a metrik, které 1idi obchodni a organizacni procesy podniku s cilem
plnit pfani zakaznika pokud mozno jesté difve, nez je vysloveno [I]. Uéel CRM
miizeme tedy specifikovat jako:

“Firmy pouzivaji CRM systémy pro udrzeni vztahu se zdkaz-
niky. CRM systémy poskytuji informace pro koordinaci obchodnich
procest, které se tykaji zdkazniki v oblasti prodeje, marketingu
a sluzeb, a to pro optimalizaci prijmu, zdkaznikovou spokojenost
a také pro udrieni zikaznika.” [[]

Tyto informace pomahaji firmam identifikovat, prildkat a hlavné udrzet
zakazniky. Firma také dokéaze, na zakladé ziskanych informaci, poskytovat
lepsi sluzby existujicim zdkaznikiim a v koneéném dusledku zvysit prodeje.

'Volné prelozeno autorem dle [2].
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1.2 Cty¥i oblasti CRM

Na obrazku [I.1] 1ze vidét, ze CRM pokryvéa ¢tyfi oblasti prace se zdkazniky.
Jednd se o marketing, prodej, feedbackEl a zakaznicky servis [3].

Obrézek 1.1: Ctyfi oblasti CRM [4]

Marketing
CRM systémy nam v oblasti marketingu umoziiuji:

Ridit a spravovat marketingové akce - kampané.

Generovat nové leady.

Monitorovat a vyhodnocovat reakce na marketingové kampané.

Zobrazovat vysledky marketingovych kampani v podobé reporti,
popiipadé grafu.

Prodej
Kazdy CRM systém ma rizné pristupy k této ¢asti CRM. Pro priklad
uvedu zakladni aktivity a moznosti:

e Vyhledavani, kvalifikovani a prevod lead.

e Sprava prilezitosti a jejich sledovani po celou dobu jejich zivotniho
cyklu.

2Feedback - ¢esky ekvivalent je spojeni zpétna vazba, nicméné v Gestiné se pro toto slovo
pouziva vétsinou anglicka varianta.
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e Sledovani komunikace mezi obchodniky a zdkaznikem.

e Sprava smluv a finanénich toku.

Zakaznicky servis
Dalsi nedilnou soucésti CRM je zdkaznicky servis, s kterym jsou svazany
nasledujici aktivity:

e Poskytovani servisu a podpory stavajicim zakazniktim.
e Sprava pripadi, nahlasenych udélosti pres call centrum, helpdesk.

e Vyvinuti a postupné budovani znalostni baze.

Feedback
Posledni z mnou vyjmenované ctverice ¢asti CRM systému je feedback.
Mnoho organizaci integruje aktivity spojené s touto ¢asti primo do jejich
CRM feseni. Poskytovatelé CRM nabizeji mnoho aplikaci ¢i dodateénych
moduli slouzicich pro rozsiteni funkcionalit CRM pravé o ¢ast feedback.
Pro priklad uvedu nésledujici moznosti [5]:

e Moznost zasilani mési¢nich periodik, analyza vysledki otevieni da-
ného e-mailu a vyvinuti plant zalozenych na ziskanych datech od za-
kazniki.

e Vytvareni formulait pro feedback a nasledné rozeslani urcité sku-
piné kontaktu.

e Rizné ankety na socidlnich sitich, které mizeme propojit s nasim

CRM resenim.

1.3 Uloha CRM

Je dtlezité také tici, co je cilem CRM, co firmam pouzivani CRM systému pfi-
nese. Cilem CRM je soustavné identifikovani a uspokojovani emocnich i mate-
ridlnich prani a potreb zdkaznikii. CRM se nesnazi o maximalizaci trzeb, ale
o prohloubeni sily vztahu se zdkazniky [6]. Diky informacim, které v CRM
u jednotlivych zdkazniku evidujeme, ndm néasledné tyto tdaje poméhaji udr-
zovat kladny vztah se zdkaznikem a v dusledku vytvorit lepsi nabidku.

Spole¢nosti vénuji vétsinu pozornosti k ziskdni nového zakaznika. Péci
o stavajici zdkazniky nevénuji tolik pozornosti, pritom stavajici zdkaznik jiz
organizaci prindsi hodnoty, coz se o potencidlnim zakaznikovi fici neda. Péce
o stavajiciho zakaznika je také ve vétsiné pripadd méné nakladné nez ziskani
nového zékaznika. Aby k nartstu hodnoty vztahu skuteéné doslo, musi spo-
le¢nosti soustiedit vice zdroju fazi rozvijeni vztahu se zakaznikem, nez na fazi
jeho zrodu [7]. A zde je iloha CRM systému a duvod, pro¢ by ho spolecnosti
meély vyuzivat.
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1.4 CRM Salesforce

Vzhledem k tomu, Ze v praktické c¢asti bude CRM freseni implementované
v prostredi CRM Salesforce viz obrazek je nutné popsat zakladni infor-
mace o CRM systému Salesforce.

Firma Salesforce je cloudovy poskytovatel, ktery své softwarové reSeni
poskytuje jako Software-as-a-service, znamé pod zkratkou SaaS. Salesforce
je zndmy diky svému CRM feseni skladajiciho se ze Sales Cloudu, Service
Cloudu, Marketing Cloudu, Force.com a Work.com.

Sales Cloud
Sales Cloud spravuje kontaktni informace zdkaznikt, integruje socidlni
sité do naseho CRM feseni a umoznuje online komunikaci se zdkazniky
prostfednictvim Chatteru [8]. Se sales ¢dsti Salesforce budu nejvice pra-
covat v implementacni ¢asti. Naptiklad Chatter se zde pouziva pro komu-
nikaci zaméstnanctu primo v CRM prostredi. Zaméstnanci si pres Chatter
mohou sdilet soubory nebo dokonce zadavat riuzné tikoly a aktivity [9].

Service Cloud
Pracuje na bazi call centra, to znamend sledovani aktualnich a historic-
kych problému ¢i dotazi zdkaznika. Service Cloud také nabizi plug-in
pro sledovani konverzaci pres socidlni média a nasledné k tvorbé ana-
Iyz [10].

Marketing Cloud
Marketing Cloud nabizi nastroje, které jsou napiiklad urc¢eny pro moni-
torovani aktivit na socialnich sitich. Marketingové tymy mohou rovnéz
zjistit, co zdkaznici pisi o jejich organizaci, produktech a konkurenci.
Takto zjisténé informace slouzi k marketingovym ucelum [I1].

Force.com
Jedna se o Salesforce Platform-as-a-service feseni, znamé pod zkrat-
kou PaaS. Uvedena platforma umoznuje softwarovym vyvojaram vyvijet
add-on aplikace pro Salesforce. Ty jsou potom plné integrované v CRM
feseni [12].

‘Work.com
Platforma slouzici pro rizeni lidskych zdroji. Jedna se o sadu nastroju,
které pomahaji manazerim a vedoucim tymi. Jedna z funkcionalit je na-
priklad prostiedi pro tvorbu a spravu feedbacku od ¢lena tymu [13].

Chceme-li do CRM systému Salesforce nainstalovat dodatec¢nou aplikaci,
ktera rozsifuje funk¢énosti vytvoreného systému, vyuzijeme elektronicky ob-
chod AppExchange primo od Salesforce.
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1.5. Edice Salesforce
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Obrazek 1.2: Ukazka prosttedi CRM Salesforce

1.4.1 AppExchange

Princip obchodu je podobny principu Android nebo Apple obchodu pro insta-
laci aplikaci na dané mobilni operac¢ni systémy. Dle druhu nasi Salesforce edice
muzeme urcity pocet aplikaci stdhnout zdarma. Za pouzivani dalsich aplikaci
musi organizace kazdy meésic zaplatit licencni poplatek dle druhu aplikace,
a to za kazdého uzivatele. Nékteré z uvedenych aplikaci pouziji ve své im-
plementacni ¢asti bakalarské prace, kde rovnéz popisi, jak se dané aplikace
pouziji v CRM fteseni a jak uzivateli usnadni praci.

Od svého zalozeni v roce 2005 ma AppExchange pres 2 600 aplikaci s ¢islem
presahujici 2 800 000 instalaci [I4]. Na obrazku jsou data o kategorizaci
aplikaci.

1.5 Edice Salesforce

V nasledujici ¢asti uvedu, jaké edice CRM systém Salesforce nabizi jejich za-
kaznikim. Kazd4a firma ma jiné potfeby a Salesforce nabizi vybér z péti moz-
nych edici, které poskytuji rozdilné funkcionality. Jednotlivé edice jsou od sebe
cenoveé odliseny, pricemz ¢im vyssi je cena edice, tim vice funkcionalit a moz-
nosti vyuziti zdkaznikovi nabizi [15] [16].

1.5.1 Edice Contact Manager

Startovaci Salesforce edice. Edice nabizi spravu kontaktt, sledovani aktivity
zakaznik1 a jejich komunikace. Edice mimo jiné nabizi propojeni s e-mailovymi
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Obréazek 1.3: Zastoupeni aplikaci na AppExchange

klienty Gmail a Microsoft Outlook. Maximalni pocet uzivatel je pét. Cena
za jednoho uzivatele je 5 dolart za meésic.

1.5.2 Edice Group

Jednd se o zakladni CRM edici Salesforce, kterd nabizi zdkladni funkcionalitu.
Cena pro jednoho uzivatele je 25 dolart za mésic. Edice Group muze byt
pouzita pouze pro skupiny sklddajici se z péti a méné osob. Déale edice nabizi
jednu aplikaci z AppExchange.

1.5.3 Edice Professional

Edice nabizejici kompletni CRM reseni, které neni uzivatelsky omezeno. Ne-
existuje omezeni poc¢tu uzivateli jako u edice Group. Cena pro jednoho uzi-
vatele je 65 dolari za mésic. V ramci edice je mozno pouzivat pét aplikaci
z AppExchange.

1.5.4 Edice Enterprise

Jedna se o edici, ktera nabizi vysoké prizptisobeni potrebam organizace. Oproti
predchozim edicim nabizi naptiklad funkcionalitu worfklow. To znamen4, Ze or-
ganizace muze automatizovat jakykoliv obchodni proces. Edici vyuzivaji velci
Salesforce zakaznici. Cena pro jednoho uzivatele je 125 dolart za mésic.

1.5.5 Edice Unlimited

Jak uz jméno napovida, edice poskytuje neomezené moznosti vyuziti CRM Sa-
lesforce. V pripadé, ze organizace potiebuje velké mnozstvi vlastnich objekt,
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1.6. Nadace Salesforce

mobilni pfistup a také neomezeny pocet vlastnich aplikaci, pak edice Unli-
mited je spravné feseni. Edice rovnéz obsahuje premium Salesforce podporu
24/7. Cena pro jednoho uzivatele je 250 dolart za mésic.

1.6 Nadace Salesforce

Salesforce v ramci programu Power of Us nabizi pro neziskové organizaceﬂ
10 uzivatelskych licenci v edici Enterprise zdarma [17].

Neziskova organizace musi na strankach nadace Salesforceﬁ vyplnit regis-
tracni formuldf. Od chvile registrace bézi 30 dni, béhem kterych je nutné
si zazadat o licenci. Zadost o licenci se skladé z Sesti krokt. Salesforce testuje,
zda dand organizace spliuje pozadavky pro pridéleni licenci. V prvni casti
musi neziskové organizace vyplnit kratky dotaznik, kdy po vyplnéni musi do-
sdhnout vétsiny bodu. Pri kladném vysledku se organizace dostane na dalsi
krok, kde prilozi své zakladaci dokumenty. Také vysvétli, jak a pro¢ zrovna
Salesforce pomiize ¢innosti organizace v neziskovém sektoru. Vyrizeni licence
ze strany Salesforce probiha az 10 dni [18§].

1.7 Ostatni CRM systémy

Jelikoz na trhu existuje vice CRM systémil, v dalsich kapitolach popisi nékteré
z nich a také jejich financ¢ni politiku.

1.7.1 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je software pro spravu vztahi se zdkazniky vyvinuty
spolec¢nosti Microsoft. Produkt se zaméruje na prodej, marketing a zakaznicky
servis.

Pro segment neziskovych organizaci nabizi Microsoft Dynamics vyrazné
benefity. CRM fesSeni neni zdarma, tak jako u Salesforce, ale neziskové or-
ganizace zaplati jen 9.99 dolarii za mésic za uzivatele, pficemz bézna cena
pro komeréni subjekty je 65 dolart v Professional edici.

Vyhodou Microsoft Dynamics CRM oproti Salesforce CRM je dobréa inte-
grace s produkty Microsoft Office, predevsim s programem Excel, ktery ne-
ziskové organizace hojné vyuzivaji. Tato integrace napriklad umoznuje ziskavat
data z Excel kontingenc¢nich tabulek [19].

1.7.2 Zoho CRM

Zoho je dalsi z CRM systémil nabizejici zvyhodnéné ceny pro neziskové or-
ganizace. Dokonce pro tii uzivatele nabizi licence zdarma. Zoho CRM nabizi

3Typy organizaci, které spole¢nost Salesforce zafazuje do neziskového sektoru, lze nalézt
na http://wuw.salesforcefoundation.org/power-of-us-eligibility/.
“http://www.salesforcefoundation.org


http://www.salesforcefoundation.org/power-of-us-eligibility/.

1. GVOD DO PROBLEMATIKY

zédkladni edici Standard v cené 15 dolarti za mésic za uzivatele. Avsak po kon-
taktovani Zoho CRM v roli neziskové organizace se tato cena muze jesté snizit.
V porovnani se Salesforce je uzivatelsky design vice privétivy a i nezkuseny uzi-
vatel mize administrovat systém. Graficka uprava je velice zdafila. Prostredi
je snadno nastavitelné pro budouci uzivani a mnoho firem pouziva Zoho CRM
v pripadeé, ze neméli predeslé zkuSenosti s CRM systémem. Zoho CRM nena-
bizi tak pokrocilé funkcionality jako CRM od Salesforce [20].

1.7.3 NeonCRM

NeonCRM byl primarné vytvoreny jako CRM pro neziskové organizace, spe-
cidlné pro fundraisingové aktivity spolecné s dalsimi béznymi CRM prvky.
Model mési¢niho placeni pouzivani CRM systému je u NeonCRM nastaveny
jinak nez u Salesforce a Zoho. Cena je kalkulovina pro 10 uzivateli a ve stan-
dard edici je 49 dolartd s tim, Ze organizace muze mit kazdy mésic pouze
pod 1 000 zaznamu v existujici databdzi. V pripadé vétsiho poctu zaznamu
je cena vyssi [21].

1.8 Spolek CRM pro neziskovky
Lidé, ktefi se sdruzuji v CRM pro neziskovky, definuji sviij spolek nasledovné:

“Jsme spolek, jehoZ smyslem je rozvoj technik a ndstroji péce
o ddrce v neziskovém sektoru. Propojujeme odborniky a neziskovky
s cilem implementace informacnich technologii a odborného pora-
denstvi u neziskovjch organizaci.” [22]

Pokud néjaka neziskova organizace chce mit své aktivity evidované v pro-
stredi CRM Salesforce, vyuzije sluzeb spolku CRM pro neziskovky, ktery poda
pomocnou ruku a danou implementaci provede. Cena za implementaci je nizka
a je zvolena tak, aby si danou implementaci CRM systému mohly neziskové
organizace dovolit. Vice o cené implementace je uvedeno v kapitole [§]

Zkusenosti z minulosti ukazuji, ze pokud byla cena za implementaci nu-
lové, pak neziskové organizace implementaci nebraly vazné a mnoho projektu
skoncilo netspésné z divodu ne-aktivity na strané neziskovych organizaci. Na-
staveni ceny za implementaci je zde tedy proto, aby se o nasazeni CRM sys-
tému uchazely jen ty neziskové organizace, které o CRM systém maji opravdu
zajem.
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KAPITOLA 2

Analyza fungovani neziskové
organizace

Uéelem druhé kapitoly je analyzovat fungovani vybrané neziskové organizace,
kde jsem CRM Salesforce implementoval. PopiSu pojem neziskové organizace,
zanalyzuji ¢innost neziskové organizace a rozeberu jeji oblasti zdjmu. Analyzou
potfeb neziskové organizace pro CRM Salesforce se budu zabyvat v kapitole
kde uvedu pozadavky neziskové organizace na CRM Salesforce a rovnéz uvedu,
jak jednotlivé pozadavky budou realizované v prostfedi CRM Salesforce.

2.1 Definice neziskové organizace

Neziskové organizace jsou organizace, které nebyly zalozeny a ztizeny za tce-
lem podnikani. Jsou to organizace, o jejichz ¢innost je jiny zdjem, at uz statu,
spole¢nosti nebo urcité skupiny lidi. Je kladen vétsi diraz na dilezitost vy-
sledkit hlavniho poslani, pficemz vyse prijmt je az na druhém misté. Oblasti
pusobeni neziskovych organizaci jsou [23]:

e Vyzkum a vzdélavani, prace s détmi a mladezi.
e Zdravotni péce a socialni sluzby, komunitni rozvoj.
e Ochrana zivotniho prostiedi, ekologicka vychova.

e Ostatni (napf. podpora neziskového sektoru, jeho PR, informacni sluzby,
podpora darcovstvi a dobrovolnictvi).

2.2 Neziskova organizace - Stredisko krestanské
pomoci

Neziskova organizace, kde jsem CRM Salesforce implementoval, se jmenuje
Stredisko kfestanské pomoci Horni Pocernice (déle jen SKP). SKP mé néko-
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2. ANALVZA FUNGOVANI NEZISKOVE ORGANIZACE

lik neziskovych ¢innosti a aktivit. Stredisko poskytuje socialni sluzby lidem
sociadlné vylouéenym nebo ohrozenym a spoluvytvari mistni komunitu v obci.
Cinnosti a oblasti ptisobeni neziskové organizace jsem popsal v nasledujicich
podkapitolach [24].

2.2.1 Klub pratel

SKP mé sviij klub pfatel, ve kterém je evidovano nékolik desitek ¢lenti. Clenové
klubu posilaji kazdy mésic 100 K¢ na tcet organizace, ¢imz se stavaji darci.
Poméhaji tak rodindm, které se ocitly v nouzi a potfebuji pomoc poskyto-
vanou SKP. Clenové pravidelné dostévaji informace o udélostech a tpravach
ve stiedisku. Clenové rovnéz ziskavaji vstupenky na kulturni akce pofddané
SKP.

2.2.2 Azylovy dim

Hlavni neziskovou ¢innosti SKP je provozovani azylového domu. Dim posky-
tuje pobytové a socialni sluzby na prechodnou dobu rodindm s détmi v ne-
priznivé socidlni situaci spojené se ztratou bydleni a podporuje jejich socidlni
zaclenovani. Dle pozadavkl organizace neni agenda tykajici se azylového domu
v nasem CRM systému zahrnuta.

2.2.3 Projekty SKP

SKP realizuje projekty podporené evropskou unii. Cilem projekt je poskyto-
vat sluzby v nékolika oblastech [25].

Zaclenovani osob na trh prace
Projekt je urcen pro ptislusniky etnickych skupin, véetné osob z odlis-
ného sociokulturniho prostredi a osoby po vykonu trestu. Projekt je za-
méfen na podporu nezaméstnanych osob, znevyhodnénych pii vstupu
na trh prace v dusledku prislusnosti k nékteré z téchto skupin.

Prevence kriminality
Cilem projektu je vytvoreni a posileni socidlné zdravého zivotniho po-
stoje a zasad slusného chovani, jako prevence socidlné-patologického jed-
nani u nezletilych, ubytovanych s osobami o né pecujicimi v azylovém
domé. Cilovou skupinou jsou tedy déti a mladistvi ve véku od 5 do 18 let,
ktefi jsou se svymi rodi¢i ubytovani v azylovém domé SKP.

2.2.4 Spolecenské udalosti

SKP v prubéhu roku porada nékolik spole¢enskych udalosti jak pro ¢leny klubu
pratel, tak pro Sirokou verejnost. Jedna se napriklad o hudebni ¢tvrtky, kde
v prostorach SKP je koncert. Dalsimi z poradanych akci je napiiklad zpivani
pod vanocénim stromeckem nebo louceni s 1étem.

12



2.2. Neziskova organizace - Stfedisko kiestanské pomoci

7 titulu neustdlého rozvoje aktivit SKP v oblastech komunikace s déarci,
organizovani spolecenskych udalosti, fizeni projektd a navysovani poctu part-
nerd, jevi se jako rozumné vyuzit pro tyto aktivity CRM systém. Prvnim kro-
kem pro jeho vytvoreni je provedeni analyzy uzivatelskych pozadavki. Uve-
denou analyzou se zabyvam v nésledujici kapitole.
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KAPITOLA 3

Analyza uzivatelskych
pozadavkl neziskové organizace

Ve treti kapitole rozeberu konkrétni pozadavky neziskové organizace na CRM
systém. Vystupy z analyzy byly pouzity jako podklad pro tpravu pozadova-
nych objekt a nastaveni potiebnych funkcionalit. O samotné implementaci
systému je kapitola 4] Uéelem této kapitoly je definovani pozadovanych funk-
cionalit a také cilt, kterych uzivatel CRM systému bude jeho pouzivanim
dosahovat.

3.1 Pozadované funkcionality

V pribéhu ¢ty analytickych schiizek se zastupci neziskové organizace byly vy-
definovany funkcionality, které jsou na systém ze strany neziskové organizace
kladeny viz prehled na obrazku Vystupem analyzy je dokument analyza
uzivatelskych pozadavkit pro implementaci CRM Salesforce.com,
umistény v elektronické pf‘ﬂozeﬁ mé bakalarské prace.

3.2 Sprava firem a kontaktt

Zékladni pilif kazdého CRM systému jsou kontakty. Novy kontakt pro firmy
znamend novou moznost vydélku, novy cil pro reklamni kampané. Pro ne-
ziskové organizace predstavuje novy kontakt nového partnera, ktery jim miize
pomoci napriklad pri raznych beneficich bud jako dobrovolnik ¢i darce. Muze
to byt tfeba darce, ktery daruje mensi, ale i vétsi financni castku pouze jeden-
krat za rok. Neziskova organizace, kde CRM implementuji, ma také klub pratel
popsany v kapitole kde u kazdého darce potrebuji evidovat specifické
udaje, a to z legislativnich davodu.

SDokument pod nizvem analyza.pdf se nachézi na piilozeném CD.
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3. ANALVZA UZIVATELSKYCH POZADAVKU NEZISKOVE ORGANIZACE

PouZivani funkece

Sprava aktiwvit Web-to-lead

Sprawva organizaci a
kontaktd Integrace s aplikaci

Mailchimp

Integrace na socialni

e Sprawva projektl
site

Meziskowa organizace

Sdileni dokumenti Sprava fundraisingu

Sprava kampani

Obréazek 3.1: Pozadované funkcionality CRM systému

SKP vede vsechny dosavadni kontakty v souborech Excel. Po ziskani no-
vého jména, e-mailové adresy a dalSich potfebnych tdaju zapise fundraiser
organizace prislusné idaje na novy radek do tabulky v Excelu. V soucasné
chvili je v Excel tabulkdch evidovdno nékolik set fadki. Navic, kazdy za-
meéstnanec mé svou Excel tabulku, se svymi kontakty. Chce-li tedy fundraiser
poslat e-mail nékteré skupiné kontakti je to téméf nemozné, jelikoz chybi
jakékoliv segmentacni pole. Zde tedy vznikla prvni iniciativa pro pouzivani
CRM systému, ktery organizaci pomuze s uvedenymi problémy.

Mym tkolem bylo navrhnout objektylﬂ tak, aby pro fundraisera organizace
bylo komfortni{ kdykoliv odeslat e-mail urcité skupiné kontaktt, popripadé jen
jedinci. Je velice dulezité se zamérit na pole typ kontaktu, zanalyzovat tuto
doménu a navrhnout spravné segmentacni polozky pravé pro bezproblémové
posilani e-mailu.

V Salesforce jsem pro pozadavek spravy firem a kontaktti pouzil dva ob-
jekty - organizace a kontakt.

V objektu organizace jsou evidovani firemni déarci, riizné vefejné instituce

50bjekt predstavuje formuld¥, s kterym budou uzivatelé CRM systému pracovat.
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3.2. Spréava firem a kontakti

nebo nadace. Dle vystupu z analytickych schiizek je vytvorena segmentace

dle typu spoleénosti v

iz tabulka 3.1} Objekty organizace a kontakt jsou mezi

sebou provazany. Zaznam v objektu organizace mutze mit k sobé nalinkovano

vice kontaktu.

Typ organizace

Popis typu

Firemni darce

Jedna se o firmy, které daruji rtizné financéni castky.

Firmy Horni Pocer-
nice

Firmy, které SKP finanéné a materidlné zajistuji
na benefi¢nich akcich. Jedna se o okruh firem z Hor-
nich Pocernic.

Cirkev Cirkevni spolky, se kterymi SKP komunikuje.
Meéstské ¢asti Jednotlivé méstské ¢asti Prahy spolupracujici s SKP.
Ministerstva Jednotlivd ministerstva podporujici SKP.

Nadace Riizné nadace, které podporuji ¢innost SKP.

Klub pratel Urceni typu pro vytvorenou organizaci Klub prdtel.
Ospod Typ pro organ socialné-pravni ochrany déti.

Ostatni Typ pro organizaci, nespadajici do zadného z vyctu

typu.

Tabulka 3.1: Segmentace organizaci

V objektu kontakt jsou evidovany jednotlivé osoby. Segmentace je vytvo-

fena dle pozadavku S

KP a to vytvorenim pole typ kontaktu s vydefinovanymi

hodnotami viz tabulka Osoby jsou navézéany na polozky objektu organi-

zace, a to v pripadé,

ze maji s danou organizaci néco spole¢ného — typicky

kontaktni osobou je majitel organizace.

Typ kontaktu

|

Popis typu

Individudlni darce

Darci darujici v pribéhu roku rizné castky.

Zameéstnanec firmy

Zameéstnanci firem, evidovanych v objektu organizace.

Clen klubu pratel

Clenové klubu prétel.

Clen cirkve

Clenové cirkvi spolupracujicich s SKP.

Novinari

Novinéri spolupracujici s SKP.

Dobrovolnici USA

Dobrovolnici z USA, ktef{ kazdoroéné jezdi pomahat
SKP.

Ostatni

Typ pro ostatni kontakty, nepatiicich do zadného
z predeslého vyctu typu.

Tabulka 3.2: Segmentace kontaktt

Po nastaveni a tupravé objektd probéhne samotna migrace dat z Excelu

popsand v kapitole
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3. ANALVZA UZIVATELSKYCH POZADAVKU NEZISKOVE ORGANIZACE

3.3 Sprava aktivit

Aktivita je v Salesforce chdpana jako tikol. Uzivatel si muze zalozit novou ak-
tivitu. Pro priklad uvedu aktivitu dodat pozZadované dokumenty do urcitého
data, kterad figuruje napriklad pod urcitym projektem. Uzivatel vidi na svém
dashboardum viz obrazek primo v prostredi Salesforce, které tlohy musi,
do kterého data splnit. Pozadavek organizace je také vsechny aktivity propo-
jit s Outlookem, specidlné s kalendarem tak, aby uzivatel mél jasny prehled
do kdy, jakou agendu musi vytidit. Uzivatelé si mohou zadévat aktivity i na-
vzajem v ramci neziskové organizace prostfednictvim Chatteru.

je L y Tento mésic
Moje ukoly _Nowvy | ento masi v
Dokonéeno Datum Stav Predmét Ndzev Souvisi s Organizace
X 258.3.2015 In Progress Dedat potfebné dokumenty pro Hudebni festival
X 30.3.2015 In Progress Poslat smlouvy pani Novakové

Obrazek 3.2: Prehled tikoldl v prostfedi Salesforce

3.4 Sprava projekti

Jak jiz bylo popsdno, SKP je zapojena v nékolika evropskych projektech.
Jednd se o dalsi zdroj financovani ¢innosti organizace. Pozadavek na systém
je projekty, v prostiedi Salesforce, vést po celou dobu jejich zivotniho cyklu.
To znamend evidovat je od okamziku podani zddosti, az do pridéleni projektu.
V pripadé dspéchu rovnéz evidovat platby, dokumenty a zpravy tykajici se
projektu.

V Salesforce jsem vyuzil objekt Prilezitosti. K jednotlivym projekttim
se daji navazat projektové dokumenty, zainteresované osoby, piipadné miize
uzivatel vytvorit dlohy pro jiné uzivatele v ramci SKP.

3.5 Sprava kampani

SKP v pribéhu roku porada festival a riizné beneficni akce. Pozadavek na Sa-
lesforce je tyto kampané evidovat po celou dobu jejich zivotniho cyklu.

V Salesforce jsem pouzil objekt Kampané, ktery jsem pro potieby SKP
upravil. Ke kazdé vytvorené kampani se daji navazat pldnované aktivity.
V prubéhu realizace je evidovano v jaké fazi se kampan nachazi. Ke kazdé kam-
pani je nalinkovin seznam ucastnikl, ktery muze byt pouzit pro e-mailovou

"Dashboard - hlavn{ stranka CRM Salesforce kazdého uzivatele. Tuto stranku si kazdy
uzivatel mize prizpusobit ve svém domovském nastaveni.
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3.6. Pouzivani funkcionality Web-to-lead

komunikaci k bliz$im informacim o kampani. Nastavil jsem také segmentaci
kampani dle jejich typu.

3.6 Pouzivani funkcionality Web-to-lead

Na internetovych strankach SKP jsou informace o klubu prétel. Pozadavek
organizace je, aby se navstévnik stranky mohl prihlasit do klubu pratel pfes
umistény formular na webovych strankach SKP. Rovnéz bude pridana zalozka
kontaktujte nds, pres ktery miuze navstévnik stranky kontaktovat neziskovou
organizaci.

Po zanalyzovani pozadavkl jsem dosel k zavéru, vytvorit dva formulére.
Jeden pro prihlaseni do klubu piatel a dalsi pro vytvoreni dotazu na organizaci.
V pripadé, ze se navstévnik stranky chce prihlésit do klubu pratel, musi vyplnit
nejen své jméno, prijmeni a e-mail, ale také svou adresu. Toto je z legislativnich
divodi, jelikoz ¢len klubu pratel bude dle pravidel posilat kazdy mésic na tcet
SKP urcitou ¢astku, kterd musi byt presné urcend, od kterého clena klubu byla
zaslana.

Salesforce nabizi funkcionalitu Web-to-Lead, ktera nam zajisti vytvoreni
formulafe a nésledné zavedeni nového kontaktu do databédze leadu. Proces
implementace funkcionality Web-to-Lead jsem popsal v implementacni ¢asti
této prace v kapitole

V ramci analytické c¢asti jsem navrhl cely proces pouziti funkcionality
Web-to-Lead viz diagram na obrazku V Salesforce bylo také potreba
nastavit odesilani automatickych e-mailt na zakladé prijaté nové registrace
do klubu pratel.

3.7 Sdileni dokumentu

Pozadavek organizace je moznost sdileni dokumentii piimo v prostiedi Sa-
lesforce. Organizace také v tomto tlozisti pozaduje moznost vytvareni slozek
pro snadnou spravu vSech dokumentii, fotek nebo projektovych smluv.

V Salesforce jsem pro tento pozadavek zvolil vyuziti Salesforce CMS mo-
dulu. Realizaci tohoto pozadavku popisuji v kapitole |4.8

3.8 Integrace s aplikaci Mailchimp

Jednda se o klicovy pozadavek SKP. Funkce Mailchimpu umoznuji rozesilat
marketingové e-maily, automatizované zpravy a vytvaret cilené kampané [26].

Neziskova organizace muze poslat jakoukoliv zpravu urcité skupiné kon-
takti. Mohou to byt rizné pozvanky na akce konané SKP, jak festival, tak
ruzné benefice nebo se miize jednat o newsletter. Zde bych rad zduaraznil nut-
nost mit dobfe navrzeny segmentacni pole kontaktl - v nasem pripadé pole
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act Business Process Model /

Zijemece o klub pratel Systém Zodpowvédni csoba SKP

Obdrieni registrace
Kontrola spravnosti
Zapsani kontaktu do {2 uplnosti Gdajd
CRM objektu LEAD
Jsou data spravné

a kompletni?

Vyplnéni a odeslani
reqgistrace do klubu
pratel

‘Odeslani e-mailu o

Kontaktovani
zajemce o
neldplinosti Odajd

novem raznamu v
databazi

Obdrzeni
« potfebnych ddajo a
Dodéni poffebnjeh || | | dopinéni do profilu

tdajin

Provedeni pofadavku a
zaevidowvani do klubu
pratel

prevedeni do objektu
KONTAKT

Uchazed
zaregistrovan

Obrazek 3.3: Registrace do klubu pratel

typ kontaktu. Pravé diky této segmentaci ted muze fundraiser poslat urcity
typ e-mailu jen na urcity typ kontaktu.

Aplikaci Mailchimp lze najit na AppExchange. Odtud jsem aplikaci nain-
staloval a nastavil dle pozadavki organizace. Postup nastaveni a implementace
aplikace popisuji v kapitole
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3.9. Integrace na socialni sité

3.9 Integrace na socialni sité

SKP ma své facebookové stranky. Pozadavek organizace je propojit faceboo-
kové stranky SKP s vytvofenym CRM systémem.

Realizaci pozadavku jsem v Salesforce zajistil pomoci aplikace Sales-
force for Social Media. Aplikaci jsem nainstaloval z AppExchange a na-
sledné provedl nastaveni pro pouzivani neziskovou organizaci. Primarné bude
SKP aplikaci vyuzivat pro facebook. Je zde také moznost rozsireni na twit-
ter, ktery ale v soucasné chvili organizace nepouziva. Ke kazdému kontaktu si
budouci uzivatel CRM muze nalinkovat prislusny facebook tcet, pro ilustraci
uvadim obrézek[3.4] V piipadé, ze dany kontakt ndm na facebooku okomentuje
nas status, automaticky se komentar zapise do profilu kontaktu v Salesforce.
SKP také muze spravovat své statusy primo pies prostfedi Salesforce v nain-
stalované aplikaci.

Jan Kratky
inJw ] f | i

Obrazek 3.4: Rozsifeni o integraci na socidlni sité

3.10 Sprava fundraisingu

Fundraiser organizace vede nékolik jednani s firmami, které chtéji SKP dat
finanéni dar, popiipadé poskytnout materialni podporu na poradanych akcich.
Pozadavek SKP je prijaté dary v systému evidovat.

V Salesforce jsem vytvoril objekt dary, kde je ke kazdému daru nalinkovan
dérce, castka, kterou daroval a dalsi doplnujici informace. Ke kazdému daru
je také mozné pridat prilohy — napriklad smlouvu, popripadé jiné podptrné
dokumenty.

3.11 Uzivatelské role

Nedilnou soucasti analyzy byla specifikace uzivatelid, kteri budou vytvoreny
CRM systém pouzivat. V SKP v soucasné chvili pracuje 16 zaméstnanci,
CRM systém bude pouzivat nasledujicich 6 zaméstnanci:

e Reditel SKP
e Fundraiser

e Hlavni ucetni
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3. ANALVZA UZIVATELSKYCH POZADAVKU NEZISKOVE ORGANIZACE

e Vedouci azylového domu
e Personalistka, podptrna tcetni
e Ekonom, vedouci projektu

Vsichni uzivatelé mohou mit opravnéni ke vSem objekttim, staci tedy pouze
jeden profil nastaveni. Uzivatelé budou od sebe odliSeni dle roli, které zastavaji.

Vytvoreni uzivatelt a jejich roli popisuji v implementacni Casti v kapi-
tole
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KAPITOLA

Implementace CRM systému

V této kapitole se vénuji samotné implementaci CRM systému. V prvni c¢asti
uvadim jak nastavit prostiedi Salesforce pro implementaci systému a jak vy-
tvorit uzivatele, ktefi budou systém pouzivat. V druhé ¢asti navazu popi-
sem, jak vytvorit objekt dary a prislusné pole objektu. Nasledné popisi pro-
ces upravy rozvrzeni stranky tak, aby se budoucimu uzivateli vkladaly nové
zaznamy bez vétsich obtizi. Popisi rovnéz implementaci funkce Web-to-lead
a zprovoznéni aplikace Mailchimp. Ucelem kapitoly je tedy ukazat realizaci
uzivatelskych pozadavki SKP v prostfedi Salesforce.

4.1 Nastaveni prostredi

Pfed samotnou implementaci objekti, jsem provedl nastaveni systému Sales-
force tak, aby odpovidalo pozadavkim organizace. CRM systém jsem vytvarel
v ¢eské modifikaci prostfedﬁ a postupoval jsem nasledovné:

e Pridal jsem ceStinu mezi jazyky, které je mozné pouzivat v uzivatel-
ském rozhrani. Jazyk je mozné pridat, kdyz klikneme na zdlozku Na-
stavit a nasledné v levém menu klikneme na zilozku Profil spolec-
nosti — Language settingﬁ kde vybereme céestinu.

e Nisledné jsem zkontroloval nastaveni organizace. Klikneme na zélozku
Profil spole¢nosti — Informace o spolec¢nosti, kde klikneme na tla-
¢itko Upravit a nastavime na spravné hodnoty poli Vychozi umis-
téni — cestina (Ceskd Republika), Vijchozi jazyk — &estina, Vijchozi
casové pdsmo — Europe/Prague a nakonec pole mistni ména — CZK.

kterych mistech administratorského prostredi stdle nachézi anglické vyrazy. V pripadé,
ze se anglicky vyraz objevil v postupu pro implementaci, pfidal jsem patfi¢ny cesky pre-
klad do pozndmek pod carou.

9 Jazykové nastaveni-pielozeno autorem.
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4.2 Vytvoreni uzivatelt

Pro vytvoreni uzivatele systému musime nejprve vytvorit roli, kterou v orga-
nizaci zastava. Klikneme na tlacitko Nastavit, kde v levém panelu vybereme
zalozku Spravovat uzivatele — Role, kde pokracujeme vybranim polozky
Territory-based Simplﬂ Naésledné pokracujeme stisknutim tlacitka Na-
stavit role. Ted musime vytvorit danou organiza¢ni strukturu. Dle vystupu
z analyzy vime, jaké role v systému budeme vytvaret. Vsichni reportuji re-
diteli, tudiz organizacni struktura bude mit jednoduchou logiku, kde nejvyse
bude reditel. Klikneme na tlacitko Add Rolqj;r] a do poli vyplnime potiebné
udaje. V poli This role reports to{r_Z] vybereme vzdy roli Feditele.

Vytvorili jsme potiebné role, ted pokracujeme vytvorenim uzivateld, které
dané role zastavaji. Klikneme na tlac¢itko Nastavit, kde v levém panelu vy-
bereme zilozku Spravovat uzivatele — Uzivatelé a klikneme na tlacitko
Novy uzivatel. Vyplnime pripravené pole se zakladnimi idaji a v poli UZiva-
telskd licence vybereme Salesforce. Tim se nam zaktivuje pole Role, kde vy-
bereme piislusnou pozici, kterou uzivatel v SKP zastava. V profilu vybereme
Spravce systému a také oznacime zaskrtédvaci tlacitko Uzivatel profilu
Marketing. Nemé-li uzivatel opravnéni profilu marketing, nemtize vytvaret
kampané. V kédovani e-mailti vybereme Unicode (UTF-8) a v sekci Mistni
nastaveni vybereme spravnou lokalizaci. Jako posledni odskrtneme zaskrta-
vaci policko Vytvorte nové heslo a informujte o ném neprodlené uziva-
tele. Je to z toho diivodu, Ze zatim budeme rozhrani pripravovat a upravovat.
Uzivatele do systému pustime az po implementaci vétsiny funkcionalit. Tla-
¢itkem Ulozit a nové daného uzivatele vytvorime a pokracujeme s tvorbou
dalsich uzivateli.

4.3 Vytvoreni objektu dary

Tvorba objektu pres uzivatelské rozhrani je v Salesforce velice intuitivni. Ma-
li tvirce systému aspon néjakou znalost a povédomi o pojmu objekt, o tom,
jak se tvori a funguji databaze, pak je tvorba bezproblémova. Pied tvorbou
objektu je dobré védét, jaké idaje budeme u kazdého objektu evidovat. K tomu
je potteba udélat dikladnou analyzu, ktera byla popsana v kapitole [3| V této
¢asti vytvorim objekt dary, kde popisi postup jak takovy objekt vytvorit
a nad ¢im uvazovat. Objekt dary slouzi pro evidenci dari, které SKP obdrzelo
od svych darca.

V Salesforce klikneme na Nastavit — Vytvorit — Objects — Novy
vlastni objekt. Timto se dostaneme na tvorbu samotného objektu viz obra-
zek [A.1] Zaddme nazev objektu a mnozné ¢islo ndzvu. Doporucuji, dét si pozor

10Jedn4 se o typ organizaéni struktury.
1pidat roli - pfeloZeno autorem.
12Tato role reportuje - prelozeno autorem.
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4.4. VytvoTeni poli objektu dary

na spravné nastaveni rodu - spatné nastaveni rodu znamena, ze pri tvorbé no-
vého daru uvidi uzivatel systému v zahlavi napiiklad text novd dar, v pripadé
ze zvolime rod zensky. V sekci Optional Featureﬂ miizeme zaskrtnout po-
lozku Allow Reportﬁ Znamena to, ze nad danym objektem muzeme tvorit
ruzné reporty a statistiky. Tato funkcionalita se ale pozdéji vzdy dé& nasta-
vit ve vlastnostech objektu. Také je dobré zaskrtnout polozku Launch New
Custom Tab Wizard after saving this custom objecﬂ COZ znamena, ze Nas
noveé vytvoreny objekt uvidime v zalozkach rychlého pristupu v nasi aplikaci.
Nakonec klikneme na tlac¢itko ulozit a objekt je vytvoren.

Upravit Definice vlastniho objektu UloZit | |Ulokit a nové | Storno

Custom Object Information

The singular and plural labels are used in tabs, page layouts, and reports.

Popisek IDar Example: Uget
Plural Label | Dary Example: Uéty
Rod | Masculine v

The Ohject Name is used when referencing the object via the API.
Nazev objektu IDar Example: Uéet

Popis polozky Ohbjekt slouZici pro evidenci dard.

Obréazek 4.1: Vytvoreni nového objektu

4.4 Vytvoreni poli objektu dary

Uz jsme vytvorili objekt dary, ted musime vytvorit pole, ktera uzivatel bude
v daném objektu vypliiovat. V prehledu objekti klikneme na dany objekt
a v pravém okraji obrazovky klikneme na zalozku force.com, kde pokra-
cujeme kliknutim na View Fieldﬂ — Novy. Dle tabulky viz ktera
znazornuje jednotlivé pole objektu, vime, které pole mame vytvaret.

Pro ptiklad uvedu vytvoreni pole ID daru. V prvnim kroku vybereme da-
tovy typ Automatické ¢islo a klikneme na tlac¢itko Dalsi. Nasledné do pole

13Dopliujici funkce - prelozeno autorem.

MPovolit reporty - volné pieloZeno autorem.

157alozit novou vlastni kartu po uloZeni vlastniho objektu - volné pielozeno autorem.
16Zobrazit pole - prelozeno autorem.
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Nazev pole Datovy typ

ID daru Automatické ¢islo

Datum daru Datum

Vyse daru Ména

Popis Oblast dlouhého textu(32000)
Nézev organizace | LookUp(Organizace)

Osoba LookUp(Kontakt)

Typ daru Vybérovy seznam

Variabilni symbol | Pocet

Tabulka 4.1: Seznam a typy poli objektu dar

Stitek pole vyplnime urceny nizev pole, v nasem piipadé tedy ID daru. Za-
ddme format zobrazeni, ktery v tomto pripadé bude D-{000000}. Pole zaro-
ven slouzi jako jedinec¢ny identifikator daného zdznamu. Dalsi pole Pocdtecni
¢islo nastavime na 1, znamena to, ze se nam pri kazdém novém zaznamu ¢islo
zvedne praveé o jednicku, kde zacatecni ¢islo bude 1. Pokracujeme stisknutim
tlacitka Dalsi, kde zkontrolujeme nastaveni bezpecnosti na trovni pole. Zna-
mena to, ze mame-li v systému néjaky profil, ktery dané pole nemuze mit
zpristupnéno, pak je nutné odskrtnout zaskrtévaci policko. V nasem pripadé
je ale vSe v poradku, tudiz pokracujeme poslednim stisknutim policka Dalsi.
V zavérecném kroku uz jen zkontrolujeme, zda je vSse v porddku a klikneme
na tlacitko Ulozit, ¢imz je pole vytvoreno. Timto zptsobem pokracujeme
u kazdého dalsiho pole dle tabulky vzdy jen nastavime pozadovany da-
tovy typ.

4.5 Uprava rozloZeni stranky objektu

V pripadé, ze se uzivateli nelibi rozlozeni poli jednotlivych objekt, které Sa-
lesforce ve svém zakladu obsahuje, je mozné jejich poradi jednoduse zménit.
Zmeénu lze provést prostrednictvim zalozky Nastavit — Prizpusobit a vy-
brat pozadovany ménény objekt. V piipadé mé préace slo naptiklad o objekt
kontakt. Po vybéru objektu je v dalsim kroku nutné zvolit zdlozku Page La-
youtﬂ Nasledné lze po oznaceni jakéhokoliv pole stranky jednoduse pomoci
mysi presunout na jakékoliv misto editované stranky viz obrazek

4.6 Implementace aplikace Mailchimp

Jednim z hlavnich pozadavkt SKP byla integrace aplikace Mailchimp do Sales-
force. Pro tento pozadavek vyuziji AppExchange, odkud Mailchimp do Sales-

1"Rozlozeni stranky - prelozeno autorem.
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4.6. Implementace aplikace Mailchimp

Ulozit * | Rychlé ukladéni | Nahled jako... v | Storno Zpét Znovu ||| [ Viastnosti rozvrzeni
Rychlé hledéni| Nazev polozky Pol
Pole Q. Ry Nazev polazky Pole *
Tlatitka +5 Sekce Contact Source Datum posledniho ... Facebook Picture Fax Influencer Type
Wlastni odkazy === = = =
Ak ’ +F] Prazdné misto Dalsi adresa Datum posledniho . Facebook Profile Url Followed Jméno
ce
. . Aktivni Dalsi telefon E-mail Facebook User Id Following On Twitter Klié Data.com
Rozéifené nahledy = -
- Asistent Datum narozeni Facebook Image Url Facebook Username Influencer Klout Number

Souvisejici seznamy
Grafy reportu -

nformace o kontaktu (Zahlavi viditeIné jen pfi iipravich)

Maijitel kontaktu  Sample UZivatel Telefon  1-415-555-1212
% ® Jméno Sarah Sample Mobilni telefon  1-415-565-1212
Osloveni  Sample Osloveni E-mail  sarah.sample@company.com
% ® Nazev Gétu  Sample Uiet Nezasilat e-maily “
= © Titul fitul Aktivni v
Typ  Sample Typ Popis  Sample Popis

Informace o adrese
Podtovniadresa  Suite 300, The Landmark @ One Market

San Francisco, CA 94105
us

Systémové informace
) vytvoria  Sample UZivate| (=] zménila  Sample UZjvatel

Obrézek 4.2: Uprava rozlozeni stranky

force nainstaluji. Diky licenci Enterprise, kterou neziskova organizace vlastni,
je instalace a nasledné pouzivani aplikace zdarma. Pres menu aplikaci se do-
staneme do AppExchange, kde se prihldsime pod Salesforce tictem a vyhle-
dame aplikaci Mailchimp. Néasledné klikneme na tlac¢itko Get It Nowﬁ a po-
kracujeme stiskem Install in productiorﬂ V dalsim kroku zkontrolujeme
spravnost udaji, potvrdime licen¢ni podminky a stiskneme Confirm and
Instalm Salesforce nas presméruje do naseho CRM prostiedi a my uz vybe-
reme zalozku Install for all Userﬂ a klikneme na tlacitko Install. Tim je
aplikace Mailchimp nainstalovana a zbyva nam udélat nastaveni aplikace.

Dalsim krokem je registrace na internetovych strankach aplikace Mail-
Chimpﬂ Vytvorené uzivatelské jméno a heslo posléze pouzijeme pro propo-
jeni Salesforce s Mailchimpem. V Mailchimpu pokrac¢ujeme vytvorenim listu
kontaktti. Klikneme na tlac¢itko Lists a poté na Create lisﬂ Vyplnime poza-
dované pole, jako nazev zadame Salesforce a pokracujeme stisknutim tlacitka
Save, ¢imz jsme list vytvorili.

Nésledné vytvorime seznam kontaktti v Salesforce, ktery se ndm auto-
maticky synchronizuje s vytvorenym listem v Mailchimpu. V menu aplikaci
vybereme Salesforce for Mailchimp, kde zadame prihlasovaci jméno a heslo
naseho Mailchimp G¢tu. Tim se nam provede spojeni Mailchimp uc¢tu a Sa-

187iskat nynf - prelozeno autorem.

9Nainstalovat do pfipraveného CRM feseni - pieloZeno autorem.
29Potvrdit a nainstalovat - pfelozeno autorem.

2! Nainstalovat pro vSechny uZivatele - pielozeno autorem.
22www.mailchimp.com

23Vytvorit list - prelozeno autorem.
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lesforce CRM. Pokracujeme stisknutim zalozky MC Setup, kde v zélozce
Mailchimp lists mtizeme vidét nami vytvoreny list z Mailchimpu. Stisknutim
tlacitka Map Fieldﬁ provedeme namapovani poli z Mailchimpu s objekty
kontakt a lead, namapujeme potrebné sloupce, které budeme pouzivat - na-
piiklad jméno, prijmeni, e-mail a osloveni viz obrézek [£.3] Stiskem tlacitka
Save list ulozime.

Field Mappings Save| | Cancel
Salesforce Contact field ! Salesforce Lead field
MailChimp field '
Email Address — E-mail E-mail
First Name — Krestni jméno v Kfestni jmeno v
Last Name — Prijmeni v Prijmeni v
Osloveni «— | Osloveni r | Default: Not Provided r
Telefon — Mobilni telefon v Telefon ¥
Add a new list field? | —Select Field Type—- ¥ Field is required | Add Field

Save| | Cancel

Obrazek 4.3: Namapovani poli ze Salesforce objektti do Mailchimpu

V tuto chvili vytvoiime listy kontaktd - znamena to, ze naptiklad bu-
deme mit list kontaktu ¢lent klubu pratel nebo individudlnich darct. Také
zde vyuzijeme vytvorenou segmentaci kontaktt, kterou jsem popsal v kapitole
V zélozce MailChimp Member Querieﬁ klikneme na tlac¢itko New
Query@ Zde vybereme vytvoreny list Salesforce a pokracujeme stiskem
tlacitka Next Stepm V tomto kroku musime vyfiltrovat ¢leny klubu pratel,
ktefi maji uvedeny e-mail a také mame souhlas pro zasilani e-maili. V zélozce
Objects oznac¢ime Contacts. Nésledné nastavime podminky pro vytvoreni
dotazu dle obrazku 4.4

Pokracujeme stisknutim tlacitka Next step, kde lze vidét prehled kon-
takti, jez odpovidaji specifikovanym podminkiam. Tento krok jsem také pii vy-
tvareni lista pouzival jako kontrolu. Znova stiskneme Next step a nasta-
vime jméno listu kontakttl, coz znamend Clenové klubu piatel. Dale nasta-
vime v jakou denni hodinu se bude list aktualizovat. Kliknutim na tlacitko
Save&Rur@ list ulozime a provede se jeho vykonani. Tim je list ¢lent klubu

24Namapovat pole - prelozeno autorem.
25Ptehled dotazii uZivatele - prelozeno autorem.
26Novy dotaz - pielozeno autorem.

2"Dals - prelozeno autorem.

28Ulozit a spustit - prelozeno autorem.
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4.7. Implementace funkcionality Web-to-Lead

Step 2: Select Filters Cancel| | Next Step

Use this page to create your filters.
w Objects

[| Leads |# Contacts [ Campaign Members.
[ My Contacts Only

Filter By Additional Fields (Optional):

Field Operator Value
X |Zasi|at e-maily v || Equals v | Ilrue AND
; [Typ v || Includes v [Elen Kiubu prétel AND
; | E-mail v || Contains v|@ | anD
x [~None-— v |[-None- ¥ | | | anD
;|—None— v |[~None- v | [ |

Add Row

Cancel | |Next Step

Obrazek 4.4: Vytvoreni dotazu pro vyfiltrovani ¢lend klubu pratel

pratel vytvoren a organizace ho muze zacit pouzivat pro e-mailovou komuni-
kaci v Mailchimpu.

4.7 Implementace funkcionality Web-to-Lead

Jeden z pozadavki organizace je integrace funkcionality Web-to-Lead. P1i im-
plementaci jsem se musel zaméfit na dva podproblémy. Dle vystupi z analyzy
jsem vytvoril dva formulére. Jeden pro prihlaSeni nového uzivatele do klubu
pratel a druhy formuladr pro kontaktovani organizace piimo z internetovych
stranek.

4.7.1 Vytvoreni formulare pro prihlaseni do klubu pratel

V Salesforce v pravém hornim rohu klikneme na zalozku Nastavit a poté
v levém menu vybereme zalozku Navrh — Prizpuasobit — Tipy — Web-
to-Lead. Nésledné se presvédéime, zda méame povolenou funkci Web-to-Lead
kliknutim na tlac¢itko Upravit. Zde musi byt zaskrtnuta polozka Povolena
funkce Web-to-Lead (z webu k tipu). Zaroven mizeme nastavit sablonu e-mailu,
ktery se odesle uzivateli po vyplnéni formulare prihlaseni do klubu pratel
nebo formulare s dotazem. V zalozce Default Response Templat@ miuzZeme
vybrat néjakou preddefinovanou sablonu nebo také muzeme pouzit vlastni.

29V¥chozi Sablona pro odpovéd - pieloZeno autorem.
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Klikneme na tlacitko Ulozit a nasledné miizeme zacit tvorit formular. Klik-
neme na tlac¢itko Vytvorit formulair Web-to-Lead a vybereme polozky,
které chceme mit v nasem formulafi. V mém pripadé se jednalo o pole, které
miZeme vidét na obrazku (4.5

Create a Web-to-Lead Form

Select the fields to include on your Web-to-lead form:

Dostupna pole Vybrana pole
Titul - Kfestni jméno
Webové stranky = Pfijmeni
Telefon Pridat Adresa Nahoru
Fax > Mesto =)
Zemé L4 PSC |
Zdroj prodejniho tipu Odebrat | E-mail Dol
Odvétvi Mobilni telefon
Hodnoceni Popis
Roéni vynos -

After users submit the Web-to-Lead form, they will be taken to the specified return URL on your website, such
as a "thank you" page.
Return http://
URL I P

Jazyk | Ceétina -

Vytvorit| Storno

Obrazek 4.5: Vytvoreni formulatre pro prihlaseni do klubu pratel

Nésledné muzeme do pole Return URL vlozit adresu webové stranky,
na kterou bude uzivatel presmérovan po vyplnéni a potvrzeni formulare. Mize
to byt stranka s podékovanim a popripadé s dalsimi informacemi, Ze na za-
danou e-mailovou adresu byla odesldna zpréava. Nasledné pokracujeme stisk-
nutim tlac¢itka Vytvorit a Salesforce ndm vytvori HTML formular, s kterym
uz poté déle pracujeme mimo Salesforce. Cely proces potvrdime tlacitkem
Dokonceno.

Zde bych zdiraznil, ze jakékoliv podminky pro povinnd pole ve formulafi
se uz resi ve vygenerovaném HTML formuléfi. V mém pripadé to znamenalo,
ze z dtvodu pridani nového c¢lena do klubu dércu jsem potreboval mit vypl-
nénd pole se jménem, prijmenim a postovni adresou. Vygenerovany formular
jsem poslal SKP, kde webmaster pridal do HTML kédu podminky, které za-
jistuji, ze se dany formular odesle az poté, co budou zaddny vSechna povinna
pole. Po potvrzeni formulare uzivatelem se dané idaje preposlou primo do Sa-
lesforce prostiedi SKP, kde jsem pro tento tcel pouzil objekt Leads. Zde
se udaje z formulare zapisi do prislusnych poli. Nésledné odpovédné osoba
z SKP zkontroluje korektnost obdrzenych tdaju a pres tlacitko Prevést, pie-
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vede novy kontakt do objektu kontakty. Stejnym zpiisobem jsem postupoval
také u formulatre kontaktujte nds, kde ovsem byly jiné povinné pole — pro tcely
odpovédi mi stacily pouze tdaje z poli Jméno, Prijmeni, E-mail a Dotaz.

4.8 Implementace prostredi pro praci s dokumenty

Pro funkcionalitu prace s dokumenty a jejich uchovani v prostiedi Salesforce
je nutné toto rozhrani aktivovat v administratorském nastaveni. V Salesforce
klikneme na Nastavit a v levém menu vybereme zalozku Prizptisobit — Sa-
lesforce Files — Nastaveni a pokracujeme na zalozku Salesforce CRM
Content kde udélame potiebna nastaveni. Oznac¢ime vsechny zaskrtavaci po-
licka a zménu ulozime. Timto krokem jsme povolili funkcionalitu CMS. V pie-
hledu aplikaci se nam objevi nova zalozka Obsah s kterou posléze miizeme
pracovat. CMS v Salesforce ma tii zdkladni konstrukty:

Knihovny
Pouziti knihoven je urceno pro schvilené dokumenty, materialy a vétsi-
nou statické materidly. Knihovny jsou mimo jiné urcené pro vétsi sou-
bory.

Dokumenty
Zalozka Dokumentu slouzi pro ulozeni obrazka pouzitych v e-mailovych
Ssablonach, poptipadé dalsich podptirnych materiald, s kterymi pracu-
jeme v e-mailové komunikaci.

Soubory
Rozhrani pro soubory je urcéené pro dokumenty, s kterymi organizace
praveé pracuje a v budoucnu se jejich obsah bude ménit.

Zde bych poznamenal, Ze implementace vSech tii ¢asti CMS Salesforce
zalezi na potrebach dané organizace. V mém pripadé, po domluvé s SKP, jsem
implementoval pouze pouzivani knihoven a soubori. Soubory jsou nahravané
také prostfednictvim Chatteru, kde si uzivatelé sdileji docasné soubory.
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KAPITOLA 5

Migrace Dat

Ucelem paté kapitoly je popsat proces migrace dat z Excel tabulek do pro-
stfedi Salesforce. Popisi, jaky postup je mozné pouzit pro import dat do Sales-
force. Zamérim se na problémy, s kterymi jsem se potykal pii procesu migrace
do Salesforce a popisu doporuceni pro import dat v budoucnu.

5.1 Proces Migrace dat

Proces migrace dat casové zabere velkou ¢ast prace na projektu. Vétsi cast
prace nalezi zastupci z neziskové organizace, ktery musi data strukturovat
a pripravit pro import do Salesforce. Organizace data eviduji v riznych progra-
mech, nejcastéji ovsem v Excel tabulkach. SKP také eviduje vSechny své kon-
takty v Excel tabulkdch na vice mistech. Soucasné kazdy zaméstnanec mé
svou tabulku se svymi kontakty, coz zpusobuje problémy s duplicitou dat
nebo jejich nedplnosti. Proto jsem v harmonogramu projektu vyhradil na pro-
ces migrace dat 5 tydnti. U SKP jsem dle vystupt z analytickych schizek
importoval data do objekti organizace a kontakt. Proces migrace dat jsem
rozdélil do t1i fazi. Proces bézel paralelné v pritbéhu analytické, implementacni
a testovaci ¢asti projektu.

5.1.1 Revize stavajiciho stavu dat SKP

Prvni krok migrace dat jsme zacali ve tretim tydnu analytické ¢asti. Na schiizce
jsem se zastupcem SKP zmapoval stavajici stav dat, véetné umisténi a poctu
zameéstnanct, kteri data duplicitné eviduji. Ukolem pro zéstupce z SKP bylo
sestavit prehled o stavu dat. Rozhodnout, s kterymi daty budou déle praco-
vat, kterd data budou chtit do Salesforce importovat a které typy kontaktu
budou nadale vyuzivat. Zastupce SKP vytvoril v organizaci sdilené tloziste,
kam zaméstnanci vlozili data, které chtéji v Salesforce evidovat. Jelikoz se
jedné o casové naroc¢né zmapovani, vyhradil jsem na tento krok 18 dni, kde
podstatnd ¢ast prace nalezi zastupci SKP.
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5. MIGRACE DAT

5.1.2 Priprava dat pro Salesforce

Dalsim krokem byla piiprava dat pro import do Salesforce. SKP eviduje
vSechny kontakty v Excelu. V mém pripadé mi zastupce z SKP poslal hla-
vicku Excel tabulky s tfemi zdznamy a ja udélal naslednou revizi. Tabulky
v Excelu jsem prizpusobil tak, aby se daly bez vétsich problémt importovat
do Salesforce. Upravy Excelu, pro objekt kontakt, se tykaly nésledujicich
bodu:

e Rozdélil jsem pole adresa na étyti pole — ulice, mésto, PSC, stat. V Sa-
lesforce jsem totiz vytvoril tabulku organizace a kontakt tak, aby pole
adresa bylo rozdéleno na ¢tyri jednotlivé polozky.

e Bylo nutné pridat do Excel tabulky pole osloveni, a to z toho du-
vodu, Ze zaméstnanec SKP bude posilat e-maily pres aplikaci Mailchimp.
Je lepsi osloveni vyplnit u vSech kontaktti v Excelu uz pred samotnou
migraci, nez poté pridavat u kazdého kontaktu zvlast v Salesforce. V pri-
padé, ze zaméstnanec SKP posle néjakou zpravu urcité skupiné kon-
taktt, pouzije se jako osloveni pravé uvedené pole.

e Pridal jsem pole posilat e-maily a aktivni.

e Pridal jsem pole typ kontaktu. Zaméstnanec SKP do tohoto pole vyplni
prislusny typ kontaktu dle tabulky

Pro ptipravu dat jsem vymezil 9 dni. Vétsina prace nalezela zastupci SKP.

5.1.3 Import dat do Salesforce

Poslednim krokem migrace dat je samotny import dat do ptripravenych objektii
v Salesforce. Poté, co jsem od zastupce SKP obdrzel prislusné Excel tabulky
pro objekt kontakt a organizace, udélal jsem posledni revizi a doplnil po-
trebné znaky pro bezproblémovou migraci. Napriklad v poli pozndmka byly
dlouhé véty, které obsahovaly ¢arky. Musel jsem tento cely zdznam uzaviit
do dvojitych uvozovek, jinak by zptsoboval problémy pii migraci dat, kde
znak ¢arka slouzi jako oddélovac¢ sloupct. Pro import dat jsem mél vymezeno
7 dni.

V Salesforce existuji dvé moznosti, jak importovat data z vnéjstho zdroje.
Muzeme pouzit pruvodce importem dat, ktery je primo soucasti prostredi
Salesforce nebo program Data Loader, ktery je nutné do pocitace nainstalovat.
Ja jsem pfi importu dat do Salesforce pouzil zminéného privodce, kterého
popisu v dalsi kapitole.
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5.2. Import dat pomoci priivodce importem dat

5.2 Import dat pomoci privodce importem dat

Abychom mohli data do Salesforce importovat, potiebujeme je mit v CSV
formatu, ktery mizeme jednoduse vytvorit z Excel souboru. V Excelu klik-
neme na tlac¢itko Soubor — Ulozit jako, kde vybereme lokaci kam chceme
soubor ulozit a také nastavime typ souboru na CSV (textovy soubor s od-
délovaci). Excel soubor ulozi data tak, ze oddélovac sloupcu je stiednik. Sa-
lesforce ale jako oddélova¢ akceptuje ¢arku. Musime tedy CSV soubor otevrit
v pozndmkovém bloku a kliknout na tla¢itko Upravy — Nahradit. V zobra-
zeném okné do pole Najit napiseme znak stfednik a do pole Nahradit znak
carky. Nasledné se kliknutim na polozku Nahradit vSe provede pozadovand
uprava. Tim ale Gpravy nekonci, protoze nahrazenim strednikt za ¢arky, jsme
také nahradili oddélovace slov ve sloupci typ. Nyni musime tyto slova oddélit
strednikem, a cely zdznam uzavtit uvozovkami viz zvyraznéna oblast ukazko-
vych dat na obrézku[5.1} Nésledné tyto zdznamy ulozime ptes Soubor-UloZit
jako, kde nastavime kdédovani na UTF-8. Zde zdiraznuji, ze nastaveni sprav-
ného kédovani je jeden z kli¢i aspéchu pro spravny import dat. Timto krokem
jsme ukondili praci s pripravou dat a nyni muzeme pokracovat importem dat
primo v prostfedi Salesforce.

"] kontakty - Notepad p—

File Edit Format View Help

]ménu,PF'i;lmen'l',T'itu'l,Ds'luven'i,organ'izace,‘ry e-mail,telefon,ulice,mésto,PSC, stat . Posilat e-maily,Aktivni,Poznamka
Pan Jaroslav,Maly,Ing.,vaZeny pane Maly,ABC| Zaméstnanec firmyiClen klubu pratel |maly@abc.cz,777 777 777,,,,,1,1,,
Pani Eva,Karlova,,vdzena pani Karlova,METRO ELEKTRONICS,Zaméstnanec firmy,Karlova@metro.cz,602602602,,,,,1,0,,

Obrazek 5.1: Ukazka dat pro import

Na hlavni obrazovce naseho Salesforce uctu klikneme na tlacitko Nasta-
vit a nasledné v levém menu v sekci Spravovat vybereme zalozku Sprava
dat — Privodce importem dat. Pokracujeme stisknutim tlac¢itka Spustit
Prtvodce! a dostaneme se do prostfedi importu dat viz obrazek

Jaky druh dat importujete? Co chcete udélat? Kde se data nachazi?
Standardni objekty Viastni objekty Pfidat nové zaznamy v Pro nahrani pretahnéte soubor CSV sem
Organizace a Kontakty v Porovnani kontaktu
Jméno v L+ Csv

Porovnani uétu podie: Soubor
Nazev organizace and Stranka organizace ¥ Choose File | kontakt.csv v

Které MC Subscriber pole ve Vasem souboru Kéd znaku

heet t tavenim Kontakt: MC

cheata vyrovnat s nastavenim Kontal Unicode (UTFS) =
Subscriber pole vyhledavani?

—Zadny— v

Obrazek 5.2: Pravodce importem dat

V sekci "Jaky druh dat importujete?" klikneme na Organizace a Kon-
takty. V sekci "Co chcete udélat?" vybereme Pridat nové zaznamy.

35



5. MIGRACE DAT

V prvnim poli Porovndni kontaktu vybereme E-mail a v poli Porovndni
Uctu podle vybereme Nazev organizace a Stranka organizace. Tento krok
slouzi jako identifikace unikatnich poli v nasich datech. Pomahaji Salesforce
zjistit, zda ma pridat nové zaznamy nebo aktualizovat stavajici. V poslednim
kroku této stranky "Kde se data nachazi?" klikneme na CSV a vybereme
pripraveny CSV soubor z lokace naseho pocitace. Také vybereme spravné ko-
dovani Unicode (UTF8). Je opravdu dilezité nezapomenout vybrat spravné
kodovani tak, jak jsem zminoval v predchozim odstavci. V opa¢ném piipadé by
se nam Spatné nahraly hacky a ¢arky nad pismeny a vedlo by to k netispéchu
pri importu dat. Nasledné pokracujeme stisknutim tlacitka Nasledujici.

Dalsim krokem procesu importu dat je namapovani sloupctt v CSV souboru
ke sloupcim ve vytvorenych objektech v Salesforce. Na obrazku Ize vidét
jaké sloupce uz Salesforce automaticky namapoval. Mame-li nazvy sloupct
v CSV souboru stejné jako nazvy sloupcii objektu, kam importujeme data, pak
Salesforce pole automaticky namapuje. V piipadé, ze sloupec nemtze v ob-
jektu najit, zobrazi se ve sloupci Mapovany Salesforce Object upozornéni
Nezmapovano. V tom pripadé stac¢i kliknout na tlacitko Mapa a vybrat
sloupec, ktery odpovida zédznamu v hlavicce CSV souboru. V mém pripadé,
to tedy znamenalo namapovat sloupec Organizace v CSV souboru na sloupec
Nazev organizace v Salesforce objektu kontakt. Jelikoz se jedna o pole,
které zaroven slouzi jako jedineény identifikator, ktery nam spoji kontakty
s organizacemi, je dilezité vybrat polozky dvé, Kontakt: Nazev organi-
zace a Organizace: Nazev organizace. Tim dojde k propojeni kontakt
s predem vlozenymi organizacemi.

Upravit Mapovany Salesforce Object Hlavicka CSV Priklad Priklad

Zménit Kontakt: Pozdrav PAN/PANI

Zménit Kontakt: Krestni jméno Jmeéno E

Zménit Kontakt: Pfijmeni Pijmeni aly Karlova

Zménit Kontakt: Titul Titul

Zménit Kontakt: Osloveni Osloveni aZeny pane azena pa

Mapa Nezmapovano Organizace ABC ETRO ELEKTRONICS
Zménit Kontakt: Typ Typ Zaméstnanet Zaméstnanec firmy

Obréazek 5.3: Namapovani dat

Kliknutim na tlac¢itko Nasledujici pokracujeme na dalsi krok. Je-li vse
v porddku, dostaneme se na dalsi krok bez problémi. V opac¢ném pripadé
se zobrazi okno s upozornénim, ze néco neprobéhlo v poradku a je nutné
drobné premapovani, popripadé pravy v CSV souboru. Jedna se o nejproblé-
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5.3. Shrnuti a doporuceni pro import dat

moveéjsi krok celého procesu importu dat. Okno s upozornénim ovsem pomiize
chybovou hlaskou lokalizovat zdroj problému.

Poslednim krokem je potvrzeni importu dat. Je zde také souhrn zmapova-

noreply@salesforce.com <noreply@salesforce.com
komu: mné |-

Vase importy Organizace a Kontakty jsou hotové. Zde jsou vase vysledky:

Organizace vytvoiil/a: 0
Organizace aktualizoval/a: 3
Organizace nezdafilo se: 0 (Tyto jsme nemohli importovat z divodu chyb.)

Zpracované informace o Uloze pro import Organizace: https.//eus.salesforce.com/

75024000000LuSIAAS? fromEmail=1

Kontakty vytvofilia: 3

Kontakty aktualizoval/a: 0

Kontakty nezdafilo se: 0 (Tyto jsme nemohli importovat z divodu chyb.)
Zpracované informace o uloze pro import Kontakty: https://eus salesforce.com/
75024000000LuSNAAS?fromEmail=1

Obrazek 5.4: Potvrzeni o importu dat

5.3 Shrnuti a doporuceni pro import dat

nych a nezmapovanych poli. Zkontrolujeme, zda je vse v poradku a klikneme
na tlacitko Spustit import. Zobrazi se nam informacni okno o zacatku im-
portu dat a po dokonc¢eni obdrzime na e-mail potvrzeni o tispéchu ¢i netispéchu
importu dat, viz obrazek [5.4]

V nasledujicich fadcich jsem shrnul doporuceni, pro co nejsnazsi pribéh pro-
cesu importu dat do prostredi Salesforce. Odrazi to problémy, s kterymi jsem
se setkal pri implementaci systému pro SKP.

e Domluvit se s organizaci, aby data pfipravili pro import. V mém piipadé,
jsem dany problém oSetril pripravenou Excel tabulkou, kam zastupce

z SKP postupné vkladal vSechny zdznamy.

e Nastavit spravné kédovani UTF-8 pri dpraviach v poznamkovém

bloku a také v pruvodci importu dat.

e V Ceském jazykovém rozhrani je pri mapovani sloupci z CSV souboru
ke sloupctim ve vytvoreném Salesforce objektu kontakt Spatné nama-
povany sloupec Jméno. V Fadku, kde mapujeme sloupec Jméno z CSV
hlavicky se musi pri kliknuti na tlacitko Mapa ve vybéru hodnot zmé-
nit z polozky Kontakt: Jméno na polozku Kontakt: Kfestni jméno.
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5. MIGRACE DAT

Pokud zminovanou zménu neudélame, okno s upozornénim nam nedovoli
pokracovat na dalsi krok.
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KAPITOLA 6

Testovani a nasazeni

Cilem této kapitoly je popsat testovani a kroky spojené s nasazenim CRM
systému u neziskové organizace. V kapitole se také zabyvam skolenim a tvor-
bou uzivatelské prirucky, ktera je nedilnou soucasti CRM systému. CRM Sa-
lesforce mé predpripravenou sadu nejpouzivanéjsich objekti, které jsem také
ve vysledném CRM feseni vyuzil. Testovani tedy nezabralo vétsi ¢ast prace
na projektu, jez je znamé u béznych implementacich software.

6.1 Testovani funkcionalit

Jelikoz jsem vétsinou upravoval jiz vytvorené standardni Salesforce objekty,
testovani probihalo v fadech jednotek hodin. Do kazdého upraveného objektu
jsem vlozil testovaci data, nasledné jsem zdznamy editoval. Poslednim kro-
kem bylo mazéni jednotlivych zdznamii. V celém procesu vkladani, editace
a mazani dat se nevyskytly problémy.

Otestoval jsem také funkcionalitu Web-to-Lead, kde jsem jesté pred redl-
nym nasazenim primo na stranky SKP otestoval vytvofené formulafe na lo-
kalnim serveru. Vyplnény formulaf jsem odeslal a nasledné se data spravné
zapsaly do pTripraveného objektu leads. Objevil se problém se Spatnym kédo-
vanim ceskych znaki, ktery ovSem nebyl zplisobeny chybou v Salesforce, ale
ve vytvoreném formuldfi. Ve vytvorenych HTML formulafich jsem nastavil
spravné kédovani ¢imz jsem chybu vytesil.

Pred migraci skute¢nych dat jsem do Salesforce importoval testovaci data.
Seznamil jsem se tak s migraci a zaroven jsem vyzkousel, jakym zptsobem
pripravit data pro redlny import dat.

6.2 Skoleni a tvorba uZivatelské piirucky

Jeden z poslednich kroki v této fazi implementace byla samotna tvorba uziva-
telské prirucky. V elektronické priloze bakalarské prace se nachéazi uzivatelska
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6. TESTOVANI A NASAZENI

piirucka manual k CRM Salesforce{ﬂ V manuéalu jsem rozepsal vSechny
oblasti, které bude uzivatel systému pouzivani CRM vyuzivat. Soucasti je také
manudl pro budouciho administratora systému. Uzivatelska prirucka se sklada
z téchto hlavnich témat:

e Obecné funkce systému - Uprava osobnich informaci, spravece hesel.
e Navod jak na rychlé vyhledavani, pohledy na data.

e Nivod jak vytvorit zdznamy ve vytvorenych objektech, jejich editace
popripadé smazani.

e Price s Chatterem.

e Administrace systému - téma urcené pro budouciho administratora sys-
tému.

Soucésti etapy nasazeni bylo rovnéz jednodenni skoleni budoucich uziva-
telt vytvoreného CRM feseni. Hlavnimi body skoleni byly:

e Sprava vlastniho Salesforce uctu.

e Orientace v Salesforce a v administrativnim prosttedi.

e Priace s Mailchimpem, tvorba e-mailovych Sablon a jejich sprava.
e Vytvareni kampani, sprava projektl a daru.

e Price s CMS systémem.

Jelikoz jsem zéastupce SKP seznamoval s prostredim Salesforce na schiiz-
kach v prubéhu projektu, samotné skoleni nebylo nutné rozlozit na vice dni.
Uzivatelské prirucka je navic podpurnym materidlem pro budouci pouzivani
CRM systému.

6.3 Nasazeni systému

Pro predani systému vznikla akceptacni dokumentace, kde jsem charakterizo-
val vSechny tkony provedené na zakladé analytické dokumentace. Zde je velice
dobre vidét smysl analytické dokumentace a jeji dalsi vyuziti. Pravé pti pre-
déni vytvoreného CRM feseni se odkazuji na analyzu a vzniklou analytic-
kou dokumentaci, kterd charakterizovala vsSechny funkcionality, které byly
v . CRM feSeni implementovany. Analytickou dokumentaci byly vazany obé
strany a pri predéni systému tedy nedochézi ke zbyteénym nedorozuménim.
Po podpisu akceptacni dokumentace doslo k oficidlnimu predéni vytvoreného
CRM systému.

3%Dokument pod ndzvem manual.pdf se nachazi na piilozeném CD.
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KAPITOLA

Projektové rizeni realizace

Ucelem sedmé kapitoly je specifikace harmonogramu celého procesu imple-
mentace CRM systému u neziskové organizace. Diky harmonogramu, ktery
byl potvrzen neziskovou organizaci jsem mohl lépe Fidit svou praci na pro-
jektu a také jim byly vazany obé strany, zainteresované v implementaci CRM.
Zaroven rekapituluji cely proces implementace.

7.1 Planovani implementace
Celou implementaci CRM systému jsem rozdélil do ¢tyt etap.

Analyza
Prvni etapa implementace CRM systému. Analyzu jsem rozdélil na dvé
Casti. V prvni Casti jsem se seznamil s Cinnosti organizace. V druhé
Casti jsem se vénoval sbéru uzivatelskych pozadavkid na CRM systém.
Cilem analyzy bylo definovani uzivatelskych pozadavki a navrh feseni
v prostredi Salesforce.

Implementace
Cést pifmo navazujici na analyzu. Cilem implementace byla realizace
vsech uzivatelskych pozadavki, které byly vystupem z analyzy, v pro-
sttedi CRM Salesforce.

Migrace Dat
Cilem migrace dat bylo prevést kontakty, s kterymi organizace pracuje,
do prostredi CRM Salesforce. Piiprava na migraci dat zacala v prvni
poloviné analyzy a skonéila spolu s implementacni ¢asti.

Testovani a nasazeni
Zavérecna etapa, kde jsem testoval systém a nésledné vytvoril uziva-
telskou prirucku. Probéhlo také sSkoleni uzivateli a nasledné oficialni
nasazeni do realného prostredi.

41



7. PROJEKTOVE RiZENf REALIZACE

7.2 Gantt Diagram

Pro napldnovani harmonogramu celého projektu, jsem pouzil Ganttuv dia-
gram. Ganttiv diagram je grafické znézornéni naplanované posloupnosti ¢in-
nosti v ¢ase, které se vyuziva pii fizeni projektu [27]. Pro mou implementaci
systému jsem se F{dil Ganttovym diagramem viz obrdzek [7.1] V diagramu lze
vidét faze popsané v predeslé kapitole.

project
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I T [ [
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@ Pfiprava a podepsani smiuv 12115 2215 a
© Zahdjeni analyzy 23115 23115 0 +—
o Zaji¥ténilicence Salesforce 12115 26015 13%
¢ © Analjza 2/315 3M10M5 26 ey
@ Analytickd schizka 213115 213115 1 .i
@ Shér ufivatelskjch pofadavki 214115 213115 8
@ Pfiprava draftu analyt.dok. 21115 2013115 3 [
@ Pfiprava pfipominek k analjze 216115 2124115 7 [i—
@ Workshop nad analjzou 2i25M15 212515 1 ‘1
© Finalizace analjzy, analyt dok 2i26/15 3315 4 !il
@ Schiizka nad analjzou 3id115 3i4115 1
@ Schvaleni analjzy 3/515  3/9/15 3 -1
@ Schizka - pfijeti analyt dok 31015 3410115 1
@ Zahajeni implementace 31115 31115 0 4
¢ @ |mplementace 31115 475 20 Y
@ Vytvofeni objektl a nastaveni 371115 342315 ] ]
@ Schlizka-rozvrzeni poli 3716015 3M16M5 1 1]
@ Schizka-nastaveni Salesforce 312315 3123115 1
© Integrace Mailchimp 3/24/15  3/30M15 5 [
o Integrace Web-to-Lead 313115 47115 6 [ |
¢ @ MWigrace Dat 211615 4815 a8
@ Schizka-revize dat 216115 21615 1 I
@ Revize stavajicich dat 211715 312015 18 ——
@ Schiizka - piiprava dat 371615  3M16M5 1 [
© Pfiprava dat pro import 317115 327M5 ] [
@ Schiizka -import dat 3130115 313015 1
o Zajidténlimportu dat 3031115  4/8/15 7 !h
§ © Testovani 3/24115  5/4115 30 I A
@ Testovanivklddani dat 3/24115 32715 4 | E
@ Testovani Mailchimp Web-to-Lead 4/8/15 4110115 3
@ Schizka - Testovani 4/20115 4120118 1 0
@ Testovani ufivatelé 4/21115 514015 10 —
o Skoleni ufivateld 4/1315 417115 5 |
@ Tvorba manudlu 4/20115 51115 10 —
@ Schizka-Akceptace 5/5/15 5/5/15 1 i
@ Zahdjeni provozu 5I6/15 5I6/15 0 L3

Obrazek 7.1: Ganttiv diagram projektu

Jednotlivé etapy na sebe casové navazovaly, pricemz cely proces trval
3,5 mésice. V poloviné analytické faze jsem zacal s ¢asti migraci dat, a to z du-
vodu mozného dualniho postupu obou etap soucasné. Soubéhem obou etap
jsem usSetril c¢as. Z Ganttového diagramu lze vidét, ze proces implementace
systému se podobd modelu vodopédﬂ

31Model vodopéad - pfi ndvrhu systému se provadi postupné jednotlivé etapy zivotniho
cyklu, které na sebe navazuji. Etapy se provadi podle pfesného planu realizace a zpétné
se k nim nevraci, dokonc¢end etapa je vstupem etapy nasledujici.
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KAPITOLA 8

Ekonomicko manazerské shrnuti

V posledni kapitole bakalarské prace provedu ekonomicko-manazerské shr-
nuti implementace CRM systému. V prvni ¢asti se vénuji prinosim CRM
systému pro neziskovou organizaci. V dalsi ¢asti popisuji ekonomické vyhod-
noceni prace na projektu. Déle porovndvam praci junior a senior konzultanta

a v posledni ¢asti se vénuji dobé navratnosti investice do implementovaného
CRM feseni.

8.1 Prinosy implementace CRM systému

Po implementaci CRM systému mtzu shrnout, jaké prinosy implementovany
CRM systém pro organizaci mé, v ¢em jim CRM systém pomuze a jaké jsou
jeho vyhody:

e Kontakty jsou centralizovany na jednom misté v CRM Salesforce. Neni
uz tedy nutnost mit kontakty v Excelu, ve vice souborech a na vice
mistech.

e Diky pripravenym listim v Mailchimpu, mtze fundraiser cilit e-maily
pouze na urcitou skupinu kontaktti.

e Organizace muze efektivnéji spravovat kampané a vést své projekty.

e Registrace do klubu pratel je pro pripadné zajemce komfortnéjsi.

e Data jsou ulozeny na serveru, tudiz hrozba ztraty dat se snizila oproti
minulému stavu, kdy data byly ulozeny na jednotlivych pocitacich za-
méstnanci.

8.2 Ekonomické vyhodnoceni realizace

Pro vypocet celkové ceny projektu jsem pocital s hodinovou sazbou 1 200 K¢
za senior konzultanta, ktery je z organizace CRM pro neziskovky a 750 K¢
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za hodinu préceF_Z] junior konzultanta, coz jsem byl ja. Hodinovou sazbu
jsem stanovil na zakladé konzultace s vedoucim bakalérské préce.

Pro predstavu uvadim informaci o kalkulovanych hodnotéch[ﬂ, za které by
se dand implementace CRM systému pohybovala. Clenové organizace CRM
pro neziskovky jsou dobrovolnici a vzdavaji se vSech naroki na honorar za pro-
vedenou praci. Neziskova organizace zaplati jen ¢astku 24 000 K¢ za rezijni
naklady vynalozené pii implementaci.

Jak jiz jsem popsal v kapitole |7, projekt jsem rozdeélil na ¢étyti ¢asti. Na-
klady na analytickou ¢ast projektu jsem rozepsal v tabulce kde jsem také
rozepsal jednotlivé polozky, ze kterych jsem vypocital celkové naklady analy-
tické casti.

Nazev polozky ‘ Pocet hodin ‘ Cena
o . . Junior 3 2 250 K¢
Priprava na 1. analytickou schiizku Senior 15 1 800 Ké
L, . Junior 3 2 250 K¢

1. analyticka schiizka Senior 3 3 600 K&
Ptiprava na 2. analytickou schtizku Junior 5 3 750 K¢
L, . Junior 5 3 750 K¢

2. analyticka schiizka Senior el 1 200 Ké
Vytvoreni zapisu z 1. a 2. schiizky Junior 2 1 500 K¢
Vytvoreni draftu Junior 12 9 000 K¢
analytické dokumentace Senior 2 2400 K¢
3. analytické schiizka Junior 2 1 500 K¢
L D, Junior 4 3 000 K¢
Finalizace analytické dokumentace Senior 1 1 200 Ké
. Junior 4 3 000 K¢

Konzultace se senior konzultantem Senior 4 4 300 K&
Koordinac¢ni prace v pribéhu analyzy | Junior 5 3 750 K¢
Revize analytické casti Senior 1,5 1 800 K¢
P¥iprava juniora na analyzu>| Junior 20 15 000 K¢
Junior 65 48 750 K¢

Celkova kalkulace Senior 14 16 800 K¢
79 65 550 K¢

Tabulka 8.1: Néklady na analytickou ¢ast

32V dalsi ¢4sti prace pouzivam vyraz lovékohodina, charakterizujici jednu hodinu préce.

33Kalkulované hodnoty pfedstavuji po¢et odpracovanych hodin na jednotlivych polozkéch
krat hodinova sazba daného konzultanta.

34Senior konzultant byl p¥itomen na Skype.

35P¥iprava junior konzultanta na analyzu znadi sezndmeni s prostiedim Salesforce, pro-
stfedim projektu a také namapovani pozadavki na jejich realizaci v Salesforce.
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8.2. Ekonomické vyhodnoceni realizace

Néklady na implementacni ¢ast jsem popsal v tabulce Zde jsou ro-
zepsadny jednotlivé polozky implementacni ¢asti. Velkou c¢ast prace zabralo
zjistovani informaci, jak se dany pozadavek v CRM systému Salesforce reali-
zuje. Tento fakt jsem také v tabulce zohlednil pod polozkou priprava juniora
na implementaci.

Nazev polozky Pocet hodin Cena
Uprava objektil kontakt a organizace Junior 4 3 000 K¢
1. implementacni schiizka Junior 1,5 1125 K¢
Nastaveni prostiedi a roli Junior 2,5 1 875 K¢
2. implementacni schiizka Junior 1 750 K¢
Nastaveni a upravy dalsich objektt Junior 6 4 500 K¢
Nastaveni funkce Web-to-Lead Junior 2 1 500 K¢
Implementace aplikace Mailchimp Junior 3 2 250 K¢
Integrace modulu pro spravu dokumenta | Junior 1 750 K¢
Integrace na socidlni sité Junior 1 750 K¢
Nastaveni podminek Web-to-Lead Junior 1 750 K¢
3. implementacni schiizka Junior 0,5 375 K¢
. Junior 3 2 250 K¢

Konzultace se senior konzultantem Senior 3 3 600 K&
Administra¢ni povinnosti Junior 5 3 750 K¢
Ptiprava juniora na implementaci Junior 15 11 250 K¢
Junior 46,5 34 875 K¢

Celkova kalkulace Senior 3 3 600 K¢
49,5 38 475 K¢

Tabulka 8.2: Ndklady na implementacni ¢ast

Dalsim krokem byla migrace dat do Salesforce. Naklady na migraci dat
jsem rozepsal v tabulce Vysoké ¢islo poctu hodin na sezndmeni juniora
s migraci je zpusobeno hlavné problémem s kédovanim pri importu dat po-
psanym v kapitole
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’ Nazev polozky Pocet hodin Cena
Priprava Excel dokumentu Junior 1 750 K¢
Seznameni juniora s migraci Junior 25 18 750 K¢
1. schiizka k migraci dat Junior 0,5 375 K¢
2. schtizka k migraci dat Junior 1 750 K¢
3. schlizka k migraci dat Junior 1,5 1125 K¢

. Junior 1 750 K¢

Konzultace se senior konzultantem Senior 1 1 200 K&
Junior 5 3 750 K¢

tmport da Senior 1 1200 Ké
Junior 35 26 250 K¢

Celkova kalkulace Senior 2 2 400 K¢
37 28 650 K¢

Tabulka 8.3: Naklady na import dat

Posledni etapou bylo testovani a nasazeni. Naklady na tuto etapu jsem
rozepsal v tabulce Nejvice ¢lovékohodin bylo vynalozeno na vytvoreni

uzivatelského manuélu.

Nazev polozky ‘ Pocet hodin Cena
Testovani objektu Junior 1 750 K¢
Testovani Web-to-Lead Junior 1 750 K¢
Testovani Mailchimp Junior 1 750 K¢
Schiizka k pripravé skoleni Junior 0,5 375 K¢
Priprava na skoleni Junior 4 3 000 K¢
. , Junior 1 750 K¢

Konzultace ke skoleni Senior 1 1200 K&
Skoleni uzivateli Junior 6 4 500 K¢
Vytvoreni uzivatelského manualu Junior 13 9 750 K¢
Revize pripraveného CRM k nasazeni | Senior 1 1 200 K¢
Dodatecné tpravy Junior 2 1 500 Ké
Schiizka k nasazeni Junior 1,5 1125 K¢
Junior 31 23 250 K¢

Celkova kalkulace Senior 2 2 400 K¢
33 25 650 K¢

Tabulka 8.4: Néklady na testovani a nasazeni

V tabulce [8.5| 1ze vidét celkovy pocet ¢lovékohodin stravenych na celé im-
plementaci. Nejvétsi polozkou je analyza s 65 ¢lovékohodinami prace juniora
a 14 ¢lovékohodinami prace senior konzultanta, které byly vénovany konzul-
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tacnim hodinam, Gcasti na prvni projektové schizce a také revizi analytické
dokumentace.

| Nazev etapy | Konzultant Pocet hodin |
3 Junior 65
Analyza Senior 14
Implementace Junior 46,5
p Senior 3
. Junior 35
Migrace dat Senior 5
., , Junior 31
Testovani a nasazeni .
Senior 2
Junior 177,5
Celkem Senior 21
198.5

Tabulka 8.5: Pocet ¢lovékohodin jednotlivych etap

V obrézku [8.1] jsem provedl procentuédlni porovnani poctu stravenych ¢lo-
vékohodin na jednotlivych ¢astech implementace CRM.

Priprava na Analyzu
m Analyza
B Ffiprava na implementaci
B Implementace
W Seznameni s migraci dat
W Migrace dat
B Pfiprava na nasazeni

W Testovani a nasazeni

Obréazek 8.1: Procentualni porovnani prace na jednotlivych etapach
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Tabulka vyjadiuje celkové sumy vSech jednotlivych ¢asti celého pro-
cesu implementace. Celkova ¢astka za praci junior a senior konzultanta ¢ini
158 325 K¢. Vydajové nejvétsi polozkou je analyza, ktera ¢ini 65 550 K¢.

’ Nazev etapy Cena etapy
Analyza 65 550 K¢
Implementace 38 475 K¢
Migrace dat 28 650 K¢
Testovani a nasazeni 25 650 K¢

| celkem 158 325 K¢ |

Tabulka 8.6: Celkova suma nédkladii implementace CRM systému

8.3 Porovnani prace junior a senior konzultanta

Vzhledem k tomu, Ze na projektu pracoval junior konzultant, je zajimavé pro-
podist, kolik ¢lovékohodin by na projektu stravil pouze senior konzultant. Cisla
poctu hodin prace senior konzultanta vychazeji z mého vlastniho odhadu. Bral
jsem v uvahu, s kterymi ¢dstmi jsem se jako junior konzultant musel seznamit
a kterym bych v budoucnu nemusel vénovat tolik ¢asu. V tabulce jsem
rozepsal celkovy pocet hodin senior konzultanta, stravenych nad jednotlivymi
¢astmi implementace. Oproti junior konzultantovi je zde ¢as vénovany analyze
dvakrat mensi. Je to ddno predevsim tim, ze jsem pred vlastni analyzou musel
nastudovat velké mnozstvi manudli a v prubéhu analyzy jsem zjistoval, zda je
mozné realizovat pozadavky SKP v Salesforce. V budoucnu bych tyto znalosti
uplatnil a tim bych analyzou nestravil tolik casu.

’ Nazev etapy ‘ Pocet hodin | Cena etapy
Analyza 35 42 000 K¢
Implementace 30 36 000 K¢
Migrace dat 20 24 000 K¢
Testovani a nasazeni 25 30 000 K¢

| Celkem 110 132 000 K&

Tabulka 8.7: Celkovy pocet ¢lovékohodin préace senior konzultanta
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Obréazek [8.2] graficky zndzoriuje porovnéni poétu ¢lovékohodin junior a se-
nior konzultanta. Lze také vidét, ze v ¢asti testovani a nasazeni se poc¢ty ¢love-
kohodin vyrazné nelisi tak, jako u ostatnich ¢asti. Junior konzultant je s pro-
jektem dostatecné sezndmen, zaroven se seznamil s procesem implementace
CRM systému.

2

=1

1

=]

Analyza Implementace Migraceda: Testovani a nasazeni

N Junior M Senior

Obrazek 8.2: Porovnani ¢lovékohodin prace junior a senior konzultanta

Poslednim grafem na obrdzku [8:3] porovndvam celkové vydaje za préci ju-
nior a senior konzultanta. Dle vysledku, které jsem vypocital v predeslych
tabulkach je celkova Castka za préci senior konzultanta o 26 325 K¢ nizsi.
Cislo, ke kterému jsem dosel, ale nenf smérodatné. Jak jsem uvedl v predeslych
odstavcich této kapitoly, pocet clovekohodin prace senior konzultanta u kazdé
etapy implementace vychézi z mého odhadu. Je nutné vzit v ivahu, ze ve vy-
dajich u junior konzultanta, stdle dominuji placené ¢lovékohodiny prace senior
konzultanta, které spocivaly v konzultacich a v revizich. Celkova ¢astka v pii-
padé prace senior konzultanta ¢ini 132 000 K¢. Vydajové nejvyssi polozkou
je analyza, tak jako u junior konzultanta. Naopak naklady na fazi testovani
a nasazeni jsou o 4 350 K¢ vyssi. Je to dano predevsim tim, ze pocty clove-
kohodin prace u prislusné faze jsou obdobné a z divodu vyssi hodinové sazby
senior konzultanta, vysel zminovany rozdil.
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Testovani a nasazeni
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Obréazek 8.3: Porovnani celkovych vydajt na préaci junior a senior konzultanta

8.4 Doba navratnosti investice

Vypoctem doby navratnosti investice jsem chtél ziskat informaci, v jakém
casovém horizontu se vynalozené naklady na implementaci CRM systému ne-
ziskové organizaci vrati. Navratnost investice implementace CRM systému
uvedu na prikladu fundraisera organizace, ktery bude se CRM systémem
pracovat nejcastéji. Fundraiser zaroven zastava funkci pro vnéjsi komunikaci
a propagaci SKP. Vyhledava a komunikuje s darci, pordda spolecenské udélosti
SKP a zve na né darce a pratele SKP.

Pro vypocet navratnosti investice jsem vychézel z mésicniho platu fundrai-
sera 25 000 K¢é. Uvaha vychdzi z pramérného platu v Ceské republice v roce
2015. Uvazuji, ze vlivem implementace CRM systému usetiim fundraiserovi
organizace 3 ¢loveékohodiny tydné, a to na zdkladé bodi uvedenych v kapi-
tole

Prepocitam-li usetrené tri ¢lovékohodiny na usetiené penize, pii mési¢nim
platu 25 000 K¢ a dvaceti pracovnich dnech za mésic, vychazi usetfena castka
470 K¢ za tyden, tj. 1 880 K¢ za mésic. Za rok usetfena ¢astka ¢ini 22 560 K¢.
Samoziejmé v prostredi SKP nelze pocitat s propusténim jednoho c¢lovéka
vlivem implementace CRM systému, ale vychazim z faktu, Ze usetfeny cas
miuize fundraiser stravit na c¢innosti spojené s chodem neziskové organizaceFﬂ

36Muze se jednat napiiklad o ziskdvani novych dérci, pifpravu akei nebo jiné aktivity.
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Pro vypocet doby navratnosti investice pouziji nasledujici vzorec:

tnvestice

T4 = — 8.1
navratnostt penééni tok ( )

kde:
e investice - investice do CRM systému, ktera ¢ini 24 000 K¢.
e penézni tok - rocni penézni tok, uspora nédkladu v dusledku investice,

v mém pripadé tspora ¢ini 22 560 K¢ za plat fundraisera.

24 000 . . .
Thivratnosti = 29 560 1.06 rokt = 13 mésicu (8.2)

Dle vzorce doba navratnosti vysla po zaokrouhleni na 13 mésicd, coz je
zfejmé z grafického vyjadreni doby navratnosti investice[8:4] Navratnost 13 mé-
sici je dana predevsim nizkou cenou za implementaci CRM systému.

10 000
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-25 000

-30 000
o 1 2 3 4 5 o 7 3 g 10 11 12 13 14 15
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Obrazek 8.4: Doba ndvratnosti investice

Pouziti prostredi CRM Salesforce, pro vytvoreni CRM systému, je pro
neziskovou organizaci levnéjsi, rychlejsi a efektivnéjsi, nez komplexni feSeni
tvorby vlastniho software. Tvorba nového software by byla drazsi a implemen-
tace by rozhodné trvala delsi ¢asové obdobi.
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Zaver

Cilem bakalarské prace bylo analyzovat ¢innost vybrané neziskové organizace
a poté udélat analyzu uzivatelskych pozadavki. Na zdkladé analyzy provést
implementaci pozadavkt v CRM systému spolec¢nosti Salesforce. Nasledné im-
plementované feseni otestovat a nasadit v redlném prostiedi neziskové organi-
zace.

CRM systém Salesforce je uspésné nasazen v prostiedi neziskové orga-
nizace, ¢imz povazuji cil prace za splnény. CRM systém jsem po dikladné
analyze implementoval v prostfedi CRM Salesforce. Nasledné jsem tspésné
importoval data z externich zdroj do vytvoreného prostiedi v Salesforce. Pro-
vedeni ekonomicko-manazerského vyhodnoceni bylo dalsim cilem, ktery jsem
si stanovil. Naklady na praci junior konzultanta jsem vyhodnotil v posledni
kapitole své bakalaiské prace.

V soucasné chvili neziskova organizace CRM systém 1ispésné vyuziva. Za-
lezi na zaméstnancich SKP s jakou intenzitou budou zavedeny systém vyuzi-
vat. Piinosy vytvoreného CRM systému jsem popsal v kapitole

Moznosti dalsiho rozvoje vytvoreného CRM, je rozsifeni o spravu trans-
akei neboli o takzvany fundraising pack. Tento modul umoznuje spravu plateb
od dérci. Ti posilaji na icet neziskové organizace dary, napriklad ve formé meé-
si¢nich plateb. Modul po Gspésném pfijmuti daru umozni automatické propo-
jeni a zapsani platby k danému kontaktu v CRM Salesforce. Jedné se o placeny
modul, ktery jsem po domluvé s odpovédnou osobou SKP prozatim neimple-
mentoval. Dlivod je ten, Ze organizace jesté nemé dostateény pocet darci,
protoze jeji fundraisingové aktivity jsou na zacatku, tudiz by implementace
modulu v soucasné dobé nebyla rentabilni. Nastane-li v budoucnu potieba
pouzivani fundraisingu packu, snadno se do CRM Salesforce naimplementuje.

Diky organizaci CRM pro neziskovky, jsem si vyzkousel proces implemen-
tace CRM systému u neziskové organizace. V pribéhu projektu jsem zjistil,
ze proces implementace CRM nen{ jen o samotném vytvoreni systému, ale také
o vedeni projektu a koordinaci prislusnych aktivit. Ziskané znalosti v budoucnu
uplatnim pfi dalsich implementacich CRM u jinych neziskovych organizaci.
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PRILOHA A

Seznam pouzitych zkratek

CMS Content Management System

CRM Customer Relationship Management
CSS Cascading Style Sheets

CSV Comma-separated Values

CZK Ceské koruna

HTML HyperText Markup Language

PR Public relationships

SKP Stredisko kiestanské pomoci
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PRILOHA

Slovnik pojmii

Add-on je oznaceni pro pridavné doplnky do néjakého programu, které slouzi
k rozsifeni jeho moznosti a lepsi personalizaci.

Content Management System (CMS) je systém pro spravu obsahu za-
jistujici spravu dokument, nejcastéji webového obsahu. Mezi zakladni
funkce patii fizeni pristupu k dokumentiim, spréava soubori nebo sprava
obrazku a galerii [28].

Cloud Computing je sdileni hardwarovych i softwarovych prostredka po-
moci sité [29]. Muzeme si ho predstavit jako poskytovani sluzeb ¢i pro-
graml ulozenych na serverech na internetu s tim, ze uzivatelé k nim
mohou pristupovat naptiklad pomoci webového prohlizece nebo klienta
dané aplikace a pouzivat je prakticky odkudkoliv.

Fundraiser je osoba, kterd se zabyva ¢innosti, jejimz vysledkem je ziskani
zpravidla financnich prostredkii na obecné prospésnou ¢innost vétsinou
neziskové organizace.

Chatter je prostredi urc¢ené pro komunikaci zaméstnanct piimo v CRM sys-
tému. Zaméstnanci si pfes Chatter mohou sdilet soubory nebo dokonce
zadavat ruzné ukoly.

Junior konzultant je osoba bez predeslych zkusSenosti s implementaci CRM
systému.

Lead je kontakt, o kterém mame maélo informaci. Mtze to byt napriklad
osoba, s kterou jsme se setkali na konferenci. K danému leadu musime
zjistit vice informaci, abychom ho mohli prekvalifikovat na prilezitost
[30].

Navratnost investice je doba - pocet let, za kterou se penézni prijmy z in-
vestice vyrovnaji pocateénimu kapitdlovému vydaji na investici.
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B. SLOVNIK POJMU

Platform as a Service reseni poskytuje hardwarové a softwarové zdroje,
které developeri mohou vyuzit k vytvoreni a nasazeni aplikaci v cloudu.
Diky PaaS neni potieba kupovat drahy hardware, tak jako neni potieba
instalovat a udrzovat vlastni operacni systém a databaze [31].

Prilezitost je kontakt, ktery uz byl kvalifikovan. Vyjadiuje moznost potenci-
onalniho obchodu novych ¢i stavajicich zdkaznik. O daném zakaznikovi
uz mame dostatek informaci a dokdzeme predvidat jeho pozadavky [30].

Senior konzultant je osoba s nékolikaletou praxi v oblasti implementace
CRM systémt u neziskovych organizaci.

Software as a Service je model Treseni, ktery umoznuje uzivatelim pristu-
povat k aplikaci pouze prostrednictvim webového prohlizece. Firmy, tu-
diz nepotrebuji mit velké lokalni data centra, na kterych aplikace bézi.
Firmy plati poskytovateliim SaaS poplatky za vyuzité zdroje nebo pocet
uzivatelli. Na druhou stranu jim odpadé nutnost mit lokdlni I'T podporu
pro pouzivané aplikace a nutnost vlastnit data centrum. Aplikace je tedy
licencovéana jako sluzba pronajimand uzivateli [32].
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PRILOHA C

Obsah prilozeného CD

readme.tXE. ..ottt e stru¢ny popis obsahu CD
| dokumentace
tanalyza.pdf .......... analytickd dokumentace neziskové organizace
manual.pdf ........ uzivatelskd prirucka pro vytvoreny CRM systém
| _src
| thesis..ovvviiiiiiiiiiiii... zdrojova forma préace ve formatu KITEX
I = v text prace
tBP_Furmanek_Michal_QOlS.pdf .......... text prace ve formatu PDF
BP_Furmanek_Furmanek_2015.ps........... text prace ve forméatu PS
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