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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva vyuzitim CRM systému v neziskovych organizacich. Nejprve je
charakterizovana neziskova organizace obecné. Jsou definovany problémy, s kterymi se musi
neziskové organizace potykat. Nasledné je v praci feSena otazka, jestli je vhodnym fedenim pro
neziskovou organizaci systém CRM. Z prace vyplynulo, Zze ano, proto je v praktické Casti
provedena analyza pozadavkl a implementace CRM Salesforce pro vybranou neziskovou
organizaci. V zavére¢né &asti prace je provedeno ekonomické zhodnoceni implementace CRM
systému. Vystupem prace je funkéni implementace systému Salesforce v neziskové organizaci
Spolu détem a zhodnoceni vyuziti CRM systém( pro neziskové organizace.

Klicova slova: CRM, neziskové organizace, implementace CRM, CRM Salesforce

Abstract

This bachelor thesis is focused on the use of CRM systems in nonprofit organizations. First, there
is defined a nonprofit organization. Problems with which nonprofit organizations have to deal are
there defined too. The thesis addressed the question of whether the CRM system is suitable
solution for a nonprofit organization. Result of evaluation is that CRM is suitable for nonprofit
organisation. This is the reason why in the practical part there are an analysis of requirements and
implementation of CRM Salesforce for the specific nonprofit organization.In the final part of this
thesis is done the economic assessment of the implementation of the CRM system. The outcomes
of this thesis are that implementation Salesforce in production for nonprofit organization Spolu
détem and evaluation of usage of CRM systems for nonprofit organizations.

Keywords: CRM, nonprofit organizations, the implementation of CRM, Salesforce CRM
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Uvod

V Ceské republice existuje rostouci sektor neziskovych firem, které se potykaji s obdobnymi
potizemi a vyzvami jako komercni sektor. Piesto jsou neziskové organizace v mnohych aspektech
specifické oproti komerénimu sektoru. Oba sektory maji ale jedno spolecné, a to, ze komunikuji
se svymi zakazniky &i darci. Cesky nevladni neziskovy je zavisly na darech od fyzickych osob, tak
od pravnickych osob. Pro zajisténi trvalych pfijma od darca zacinaji neziskové organizace
vyuZzivat jiz osvéd€enych systému z komeréni sféry, a to hlavné CRM systéma.

Ja se ve své bakalaiské praci zabyvam implementaci CRM systému Salesforce pro konkrétni
neziskovou organizaci. Se Salesforce jsem se poprvé setkal na stazi v jedné firmé, kde systém
Salesforce hodné vyuzivali pro fizeni zakazek pro zakazniky, pro sbirani napadl od zakazniku a
zameéstnancu az po sledovani Casu straveného na projektech. Systém Salesforce mne hodné
zaujal rozmanitosti funkci, které podporuje. Daldim plusem systému Salesforce je jeho program
pro neziskové organizace, kdy dava neziskovym organizacim licenci enterprise pro pét uzivatell
zdarma, coz je velmi vyhodné pro neziskové organizace.

Cilem prace je zmapovat neziskovy sektor v Ceské republice, zamé&fit se na problémy, s kterymi
se potyka, a nastinit moznosti feSeni danych problémd pomoci informaéniho systému. DalSim
cilem je analyzovat informacni systémy typu CRM a jejich podporu pro neziskové organizace.
Poté se zaméfim na implementaci konkrétniho CRM systému pro konkrétni neziskovou
organizaci. Praci zavrS§im zhodnocenim pfinosu a naklad pro danou neziskovou organizaci.
Struktura prace piesné kopiruje cile bakalarské prace. V prvni kapitole se zabyvam neziskovymi
organizacemi v Ceské republice. Zkoumam, jaké &innosti vykonavaji, jakou legislativni formu
pouzivaji pro své pusobeni a zaméfuji se hlavné na financovani neziskovych organizaci, které je
nejvétsim uskalim neziskovych organizaci. V druhé kapitole se zaméfuji, jak informacni systém
CRM muze pomoci fizenim, sledovanim a evidenci financovani a obecné popisuji problematiku
CRM systému, mimo jiné popisuji dva zplsoby zavedeni CRM systému on premis a cloud. Ve
treti kapitole se zaméfuji na nabidku CRM systému a jejich podminky pro neziskové organizace
v Ceské republice. Ve &tvrté kapitole obecné popisuii pfipravu na implementaci CRM systému. V
paté kapitole popisuji implementaci CRM pro vybranou neziskovku od analyzy pozadavk, pres
implementaci danych pozadavkl v prostfedi systému Salesforce az po nasazeni systému do
béZného provozu. Na zavér prace hodnotim naklady a pfinosy implementace pro vybranou
neziskovou organizaci.

Po piedteni mé prace by mél mit &tenaf predstavu o neziskovém sektoru v Ceské republice, o
trhu CRM systémil a podminkéach, které poskytuji pro neziskové organizace v Ceské republice.
Dozvi se také, jak je mozné naimplementovat cloudovy CRM systém v neziskovém prostiedi,
jakou zvolit metodiku implementace a jak fidit projekt do uspésného konce.

Praci jsem vypracoval za spoluprace neziskové organizace CRM pro neziskovky, ktera
implementuje pro dalSi neziskové organizace systém Salesforce. Za u€elem moznosti provedeni
implementace systému Salesforce pro konkrétni neziskovku jsem se stal dobrovolnikem v této
neziskové organizaci. Moji hlavni motivaci pro vypracovani této prace bylo, ze jsem si chtél
vyzkouSet pracovat pro neziskovou organizaci jako dobrovolnik a vést projekt ve specifickém
prostfedi neziskového sektoru. Vyzvou bylo se také naudit nakonfigurovat systém jen s pocatecni
uzivatelskou znalosti systému.
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1 Neziskové organizace

V uvodni kapitole popisi, co to je neziskova organizace, v jakych oblastech neziskové organizace
pusobi, jakou pravni formu vyuzivaji neziskové organizace v Ceské republice, a podivam se na
obtize, se kterymi se neziskové organizace potykaiji.

1.1 Definice neziskové organizace

Existuje celd fada definic neziskovych organizaci. Ja jsem si vybral niZze popsanou definici,
protoze nejvice ztotoznuje neziskové organizace tak, jak jsem je poznal.

Neziskoveé organizace jsou charakterizovany jako takové organizace, které nevytvareji zisk k
pferozdéleni mezi sve vilastniky, spravce nebo zakladatele. Zisk sice mohou vytvofit, ale musi ho
zase vlozit zpét do rozvoje organizace a plnéni jejiho poslani [01].

1.2 Rozdéleni neziskovych organizaci do segmentu

Neziskové organizace maiji rizna zaméreni. VétSinou se zamérfuji na feseni uréitého problému.
Tyto problémy mizeme zaradit do urcitého segmentu. Zde uvadim kompletni seznam segmenta,
v kterych pusobi neziskové organizace:

e bydleni,

e zdravi,

e rekreace a kultura,

e vzdélavani,

e socialni péce,

e nabozenstvi,

¢ politické strany, odborné a profesni organizace,

e ochrana Zivotniho prostfedi,

e ostatni sluzby.

1.3 Aktualni stav neziskového sektoru v Ceské republice

Aktualni stav dokumentuje Studie pro Koncepci politiky viady vici NNO do roku 2020. Ja uvadim
aktualni klicova makroekonomicka data z vySe zminéné studie.

Neziskovy sektor v Ceské republice je velmi rozsahly. V neziskovém sektoru v roce 2012
pracovalo pres 54,2 tisic zaméstnancu FTE (tj. poCet zaméstnancu pfepocteny na piny pracovni
Uvazek). 22,9% zaméstnancd pracuje v socialnim oboru. Cesky neziskovy sektor zaméstnaval
0,84 % zaméstnancu v roce 2005 a v roce 2012 dosahl jeho podil na zaméstnanosti vysSe 1,08 %.
Podil eského neziskového sektoru na hrubém doméacim produktu (HDP) Ceské republiky se v
poslednich letech pohybuje okolo 0,7 % [02]. Od roku 2007 do roku 2012 pfibylo v neziskovém
sektoru pres sedm tisic lidi. Zhodnoceni ukazuje, Ze se jedna o rostouci sektor, ve kterém pracuje
¢im dal tim vice zaméstnancu.

1.3.1 Formy neziskovych organizaci

Kromé zaméfeni neziskové organizace na urCity segment je potfeba, aby dana neziskova
organizace dodrzovala legislativu Ceské republiky. Proto se zaméFim formy vymezené legislativou
a Radou vlady pro nestatni neziskové organizace. Podle kterych funguji neziskové organizace
v Ceské republice.

17



Tyto formy jsou:

¢ Nadace,

o Nadaéni fondy,

e Obecné prospésné spole€nosti,

e Zapsané ustavy,

e Cirkevni organizace (evidované pravnické osoby),

e Spolky,

e Pobocné spolky.
Pro kazdou formu existuji urcité legislativni omezeni. Tyto omezeni Ize nalézt v obCanském
zakoniku a zadkonu o obchodnich spole€nostech a druzstvech (zakon o obchodnich korporacich).
NejcastéjSi formou neziskové organizace je spolek. Aktualni po&ty neziskovych organizaci pro rok
2014 - 2015 jsou uvedeny v nasledujici Tabulka 1. Ukazuje se, Zze &im je forma provozovani
neziskové organizace jednodussi, tim je ¢astéjsi. Ja se dale zaméfim na tuto formu. Tedy na
spolek.

Tabulka 1: Statistika poc¢tu nestatnich neziskovych organizaci 2014-2015 [03]

Statistika poctu nestatnich neziskovych organizaci 2014 - 2015

2004 (prosinec) 08 1407 2926 123 4158 86956 26118

2005 (kviten) 495 la4z 2912 206 4156 87 638 26 225

Zdroj dat: Cesky stotisticky Gfad

1.3.1.1 Spolek

Spolek je sdruzenim nejméné tfi osob zalozeny k ochrané a uspokojovani spoleéného zajmu
svych ¢len. Cleny mohou byt jak fyzické osoby, tak pravnické a to v jakémkoliv poméru &i
kombinaci tuzemské i zahrani¢ni. Hlavni €innosti spolku nesmi byt podnikani ani jina vydéle¢na
¢innost [04].

1.3.2 Typicka neziskova organizace

Z mého vyzkumu vyplyva, Ze typicka neziskova organizace ma do péti FTE zaméstnancu,
pohybuje v socialnim segmentu a formu provozovani je spolek. V praci se zaméfim pravé na
typické neziskové organizace.

1.4 Problémy nevladniho neziskového sektoru

Zjistil jsem, Ze hlavnim problémem nevladnich neziskovych organizaci je financovani neziskového
sektoru. Neziskové organizace jsou podporovany vefejnym i soukromym sektorem. Jde o
financovani z vefejnych rozpodctu ¢i financovani z nevefejnych zdroju.
Zdroje financovani jsem rozdélil na:

e granty/dotace,

¢ fundraising.
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1.4.1 Pojem Fundraising

Pojem fundraising je velmi pouzivany pojem v neziskovém sektoru Pod pojmem fundraising se
skryvaji tyto formy financovani:

e dary,

e sponzorstvi,

e vydélecCnou ¢innost.

1.4.1.1 Dary

Darem rozumime bezuplatny pfevod majetku (penézni prostfedky, movita véc, nemovitost) nebo
jiny majetkovy prospéch, ktery realizujeme na zakladé darovaci smlouvy dle obCanského
zakoniku [05].
Dary pochazeji od:

o fyzickych osob,

e pravnickych osob.
Dary se daji délit na:

e pravidelné,

e nepravidelné.

1.4.1.2 Sponzorstvi

Sponzorstvi je zalozeno na poskytnuti propagacni, reklamni sluzby neziskovou organizaci
sponzorovi. Sponzorsky pFispévek je chapan jako platba za poskytnuti takovéto sluzby. Smlouva
v tomto pfipadé neni smlouvou darovaci, ale smlouvou o reklamé, pf. o spolupraci podle
obchodniho zakoniku.

PFi zdanéni sponzorskych pfispévkl aplikujeme zakon ¢. 357/1992 Sb., o dani dédické, dani
darovaci a dani z pfevodu nemovitosti (ve znéni pozdéjSich pfedpisl) a zakon €. 586/1992 Sb., o
danich z pfijma (ve znéni pozdéjsich predpist) [05]. Sponzorstvi vyuzivaji zpravidla pravnické
osoby. Tento zpUsob financovani je vétSinou dostupny jenom pro velké a znamé neziskové
organizace.

1.4.1.3 Vydéleéna €innost

Neziskové organizace se snazi pfivydélavat vlastni hospodarskou €innosti. VétSinou se jedna o
vyrobky &i sluzby. O vyrobu a zprostfedkovani sluzeb se nejCastéji staraji dobrovolnici z Fad lidi,
kterym neziskové organizace pomahaji. Skvélym pfikladem jsou chranéné dilny nebo tfeba
projekty typu Kavarna POTME, kdy zakazniky ve zcela zatemnéné kavarné obsluhuji nevidomi
lidé. Tato vydéle€na Cinnost ma i vedlejSi efekt a tim je zaclefovani a realizace lidi, kterym
neziskové organizace pomahaji.

1.4.2 Granty/Dotace

Dotace je forma poskytnuti ur€ittho mnozstvi finan€nich prostfedkd, nejcastéji ze statniho
rozpoCtu (nebo také z uzemniho rozpoctu). MizZe a nemusi byt stanovena na konkrétni ucel. Je
tfeba dodat, Ze neexistuje pfesna hranice &i rozdil, mezi grantem a dotaci. Jedinym rozdilem je
snad presnéjsi ucelovost a specifika grantu, na rozdil od dotace. Dotace se také obycejné chape
jako vefejna podpora zejména investi¢nich nakladl projektu. Obecné je program nazyvan dotaci,
pokud spolufinancuje podil 80 a vice procent investiénich nakladu projektu. Pojmy dotace a grant
ale byvaji Casto vyznamové zamérfovany [06].
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Grantové fizeni na podporu neziskového sektoru vypisuiji:
e Ceské a zahraniéni nadace,
e Grantové programy EU,
e Dotaéni a grantové programy Statni spravy CR,
o Komeréni subjekty,
e Samospravy.

1.5 ReSeni problému financovani nevladniho neziskového
sektoru

Neziskové organizace se snhazi ve vétSiné pfipadl kombinovat vSechny Ctyfi pfedem zminéné
zdroje financovani. Vétsina neziskovych organizaci je zavisla na darech jak od fyzickych, tak od
pravnickych osob. Zakladem, jak ziskat dar, je oslovit potencionalni darce, mit dobry marketing,
komunikace a prace se stavajicimi darci. Rozhodujicim faktorem je spravna komunikace s darci
a fizeni darcovskych kampani. Klicovym problémem, pro vSechny nevladni neziskové organizace
je financovani.

1.5.1 Soucasné podpurné prostredky fizeni kampani

Podobné jako v komerénim sektoru se i neziskové organizace snazi pouzivat rlzny software,
ktery jim usnadriuje jejich praci. V sou€asné dobé pouzivaji neziskové organizace pro spravu
komunikace s darci vétsinou balik Microsoft Office nebo jemu podobny. Toto feSeni pfestava byt
aplikacemi tfetich stran. Proto je dobré se podivat na podnikatelsky sektor, ktery stejné problémy
fesil.

1.5.2 Podptirné prostredky fizeni kampani, které pouziva podnikatelsky
sektor

Neziskové organizace potiebuji zlepSit komunikaci s darci a evidenci vybranych daru. NejlepSim
feSenim je poucit se od podnikatelského sektoru. Aktualnim trendem v podnikatelském sektoru
pro feSeni probléml s komunikaci se zakazniky a evidenci prodeju je implementace CRM
systému.

Proto je otazkou, jestli by se CRM systém hodil i pro neziskovy sektor a touto otazkou v mé praci
zabyvam i ja.
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2 Specifikace problematiky CRM

V této kapitole konkretizuji pojem CRM systém a jeho vyuziti pro neziskové organizace a
porovnam zplsoby nasazeni CRM systému.

2.1 Definice CRM

Existuje cela fada definic CRM. Ja jsem si vybral niZze uvedenou, protoze podle mych znalosti a
zkuSenosti nejlépe popisuje, co se skryva za pojmem CRM.

CRM je zkratka z anglického Customer Relationship Management a oznaduji se tak systémy pro
fizeni vztahu se zakazniky. Jsou to programy, které umozriuji shromazdovat, tfidit a zpracovavat
udaje o zakaznicich, pfedevsim jejich kontakty, probihajici obchodni procesy a dosahované trzby.
CRM systémy tak pomahaji sledovat a vyhodnocovat veSkeré obchodni aktivity v ramci celé
spole€nosti. | z toho duvodu byvaji sou€asti CRM systému nejriznéjsi statistiky.

Cilem CRM je predevsim zlepsit cileni sluzeb, Iépe porozumét zakaznikim a identifikovat jejich
konkrétni potfeby. To umozniuje budovat dlouhodobé prospésné vztahy se zakazniky a tim vytézit
z jednoho zakaznika vétsi zisk. Protoze stavajici zakaznici jsou pro firmu nejhodnotnéjsi, vyplati
se pomoci CRM systém zajistit si jejich vérnost a dukladné o né pecovat.

Z vyse uvedeného je zfejmé, Ze CRM systém neni pouhym software, jde o dlouhodobou strategii
na poli komunikace, marketingu, obchodu a servisu, navic pribézné pfizplisobovanou aktualnim
podminkam a pozadavkum zakaznik(. CRM tak zasahuje do vSech vnéjSich urovni fungovani
spole¢nosti.

CRM systémy se ve firmach objevuji od po¢atku devadesatych let minulého stoleti, kdy k jejich
rozvoji pfispély nové moznosti v oblasti e-business, rast nakladl na ziskavani novych zakazniku
a snizovani praimérného ziskd u vétSiny béznych produkta [07].

2.2 Hlavni oblasti CRM

Na Obrazek 1 Ize vidét, ze CRM pokryva Ctyfi oblasti prace se zédkazniky. Jedna se o marketing,
prodej, feedback a zakaznicky servis. Nékteré specifikace CRM neuvadéji ,feedback” uvadén jako
samostatnou oblast, protoze pfedpokladaji, Zze nezbytnou soucasti ostatni oblastni.
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Obrézek 1: Ctyfi oblasti CRM [08]

2.2.1 Marketing

Marketing je proces fizeni, jehoz vysledkem je pfedvidani, poznani, ovliviiovani a v koneéné fazi
uspokojeni potfeb a pfani zakaznika efektivnim a vyhodnym zpGsobem, zajiStujicim splnéni cill
organizace [09].
CRM systémy nam v oblasti marketingu umozuiji:

e Ridit a spravovat marketingové akce - kampané.

¢ Generovat nové potencionalni kontakty.

¢ Monitorovat a vyhodnocovat reakce na marketingové kampané.

e Zobrazovat vysledky marketingovych kampani v podobé reportll, popfipadé grafu.

2.2.2 Prodej

Obchod neboli komerce €i prodej je lidska ¢innost, ktera spociva ve sménovani zbozi nebo sluzeb
za penize, pfipadné za jiné zbozi nebo sluzby. Nékdy je realizovan prostfedniky za ucelem
dosazeni zisku. Prodej vétSinou probiha na mistech, ktera jsou k tomu oficialné uréena [10].
CRM systémy nam v oblasti prodeje umoziiuiji:

¢ vyhledavani, kvalifikovani a pfevod potencionalnich kontaktu,

e sprava pfilezitosti a jejich sledovani po celou dobu jejich Zivotniho cyklu,

e sledovani komunikace mezi obchodniky a zakaznikem,

e sprava smluv a finanénich toka.

2.2.3 Zakaznicky servis

Zakaznicky servis je proces, ktery probihd mezi kupujicim a nabizejicim poskytovatelem sluzeb.
Vysledkem tohoto procesu je pfidana hodnota, o kterou se zvySuje hodnota vyrobku nebo sluzby
[11].
DalSi nedilnou ¢asti CRM je zakaznicky servis, s kterym jsou svazany nasledujici aktivity:

e poskytovani servisu a podpory stavajicim zakaznikim,

e sprava pripadl, nahlasenych udalosti pfes call centrum, helpdesk,

e vyvinuti a postupné budovani znalostni baze.
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2.2.4 Feedback

Pojem zpétna vazba (anglicky feedback) se na internetu obvykle pouZiva ve dvou trochu odlisnych
vyznamech. Zalezi na tom, zda se zpétna vazba tyka uzivatele webu nebo jeho majitele.

V prvém pfipadé mame zpétnou vazbou na mysli pfedevSim rlzna oznameni, jez by méla
nasledovat bezprostfedné po kazdé akci uzivatele. Takovou akci mize byt napfiklad objednani
newsletteru?, zpétnou vazbou je potom potvrzeni o Uspésném piihlaseni ¢i zobrazeni chybového
hlaseni. Zpétna vazba zde slouzi pfedev§im pro zlepSeni sluzeb.

Mezi metody sbéru zpétné vazby patfi rizné kontaktni formulare, ankety, knihy navstév, diskuze,
féra a dalSi zplsoby umoznujici zlepSit kontakt s uzivatelem. V této podobé slouzi zpétna vazba
zejména k predani informaci smérem od zakaznika k nabizejicimu a umoZzhuje tak Iépe poznat
tyto zakazniky a jejich potfeby, coz je dulezité napf. pro rozhodovani o dalSim sméru pfi planovani
strategie [12].

Pro pfiklad uvedu nasledujici moznosti zpétné vazby:
e Moznost zasilani mésic¢nich periodik, analyza vysledkl otevieni daného emailu a vyvinuti
planu zalozenych na ziskanych datech od zakazniku.
e Vytvareni formularl pro feedback a nasledné rozeslani urcité skupiné kontakt.
¢ RU0zné ankety na socialnich sitich, které mizeme propojit s nas§im CRM feSenim.

2.3 Vyuziti CRM pro neziskovy sektor

Vyuziti CRM pro neziskovy sektor se z vyS§e uvedenych informaci hned nabizi. Neziskovy sektor
potfebuje fesit v principu stejné oblasti, jaké podporuje klasické CRM, jenom s trochu jinymi nazvy
a lehce odliSnymi principy.

2.3.1 Marketing

Neziskovy sektor feSi také marketing, kdy se snazi upozornit na sebe a na sluzby, které poskytuje
ostatnim stejné jako komercni sektor. Pomoci marketingu se snazi ziskavat nové potencionalni
darce a jejich kontakty. NejCast&jSi marketingovym prostfedkem jsou emailové kampané a
newslettery.

2.3.2 Prodej

Neziskové organizace sice vétSinou nic neprodavaji, ale snazi se ziskavat dary od darca. Tyto
dary potfebuji evidovat. DalSi ¢innosti, ktera se zahrnuje pod prodej, je pfevadéni potencionalnich
darcu na pravidelné, i nepravidelné darce.

2.3.3 Zakaznicky servis

Neziskové organizace vyuzivaji i jistou formu zakaznického servisu, kdy darcim pomahaji se
zaplacenim daru &i s darcovskou smlouvou. Pro komunikaci s darci vyuZivaji emaily a telefonické

1 Newsletter je anglicky termin oznadujici elektronicky zpravodaj (news = novinky, letter = dopis). Jde
o emaily, obvykle ve formatu HTML, pravidelné zasilané pfihlaSenym odbératelim. Newsletter patfi k
modernim a u¢innym marketingovym nastrojim [13].
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hovory. Neziskové organizace eviduji komunikaci mezi zaméstnanci neziskovych organizaci a
darci a spravuji darcovské smiouvy.

2.3.4 Feedback

Pomoci socialnich siti ziskavaji neziskovky potfebny feedback, ktery dale vyuzivaji ke zlepSovani
svych sluzeb.

2.4 Zhodnoceni vyuziti CRM pro neziskové organizace

Na zakladé vysSe uvedenych skuteénosti nemusime rozliSovat mezi potfebami a pozadavky
komer&nich organizaci a neziskovych organizaci na CRM systémy. Vyplyva take, Zze systém CRM
je vhodnym feSenim pro neziskové organizace.

2.5 Déleni CRM podle zplisobu nasazeni

V dnesni dobé se hodné FeSi zplsob nasazeni systému. Proto v této podkapitole popiSu dva
zakladni zplsoby nasazeni systému a zhodnotim, ktery se hodi vice pro typickou neziskovou
organizaci v Ceské republice, tak jak jsem ji popsal v pfedchozi kapitole.
CRM teSeni Ize podle zplsobu nasazeni rozdélit na:

e Cloudové reseni,

e On-premise feseni.

2.5.1 Cloudové CRM reSeni

Cloudové CRM systémy jsou poskytovany formou tzv. Cloud computingu. Systém bézi na
serverech poskytovatele. Tim padem zakaznikovi odpada pofizeni infrastruktury pro béh systému
a jeji udrzba. Cloudové CRM jsou typickym pfikladem systému SaaS, kdy zakaznik plati za
pouzivani systému a ne za dané licence. Zakaznik vétdinou plati mési¢ni poplatek, ktery je
odvozen podle poctu uzivatell, poctu transakci nebo poctu zaznamu v databazi.

Typickym znakem je, Ze cloudové CRM jsou poskytovany vzdy pro vdechny zakazniky v
nejnovéjsi verzi. Protoze jsou cloudové CRM pouzivany pres webovou stranku &i aplikaci pro
smartphone, tak je dalSim typickym znakem rozmanitost koncovych zafizeni, které mizou se
CRM systémy pracovat. Poskytovatelé cloudovych CRM systém( maji stejny a jednotny pfistup k
softwaru vSech svych zd&kaznikd, at uz se nachazeji v jakékoliv zemi. Diky vySe zminénym
informacim se cloudové CRM systémy dostaly i do mensSich firem. Fungovani cloudového feSeni
je vizualné znazornéno na Obrazek 2.
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Cloud Computing

Servers Virtual Desktop ~ Software Platform Applications Storage / Data

Ml v ol ol o

Obréazek 2: Cloud [14]

2.5.2 On-premise CRM reseni

On-premise CRM je CRM systém, ktery bé&zi na serverech zakaznika. Zakaznik plati za licenci
softwaru, aktualizace a podporu. Zékaznik si musi pofidit infrastrukturu a udrzovat ji. On-premise
feSeni jsou na trhu uz od pocatku devadesatych let dvacatého stoleti. V posledni dobé se néktera
on-premise feSeni zménila na cloudova feseni. Typickym pfikladem je Microsoft Dynamics CRM,
které je nabizeno jako on-premise feSeni, tak i cloudové feSeni. VSeobecnym trendem u CRM
systému je nabidnout i cloudovou verzi. On-premise feSeni ¢asto nabizeji moznost Upravy &i
doprogramovani ¢asti na miru. Fungovani On-premise feSeni je vizualné znazornéno na Obrazek
3.
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Obrazek 3: On-premise [15]

2.5.3 Srovnani On-premise a Cloud reseni

On-premise jsou nakladnéjsSi na pofizeni, provoz a udrzbu nez cloudové systémy. Prvotni
investice je opravdu znacna, protoze je potfeba zakoupit jak software, tak i hardware. Vyzaduji
specialni server, na kterém bézi, ale na druhou stranu nabizeji vét$i miru customizace?. Z hlediska
vyuziti pro neziskovky jsou hlavnim pozadavkem mensi naklady. Co se tyCe funkcénosti,
neziskovky nevyZaduji takovou formu customizace, protoZe u neziskovych organizaci neni takovy
problém zménit firemni procesy. Z téchto duvodu se cloudové FeSeni vice hodi pro neziskovy
sektor. Diky cloudovému systému nemusi kupovat specializovany hardware ani zaméstnavat lidi,
ktefi se o néj staraji. Proto se dal zaméfim na cloudové feSeni, které je pro neziskovky vyhodnéjsi.

2 Customizace = Uprava dle poZadavkl zakaznika
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3 Analyza dodavatelii CRM systému a jejich podpora
neziskovych organizaci

V této kapitole se na zakladé toho, co jsem urcil v minulych kapitolach, zaméfim na CRM systémy,
provozovaneé v cloudu, které jsou podle zavéru minulé kapitoly pro neziskovy sektor nejvyhodnéjsi.

3.1 CRM vyrobci

Vyrobcli CRM je na trhu velké mnozstvi. Z Tabulka 2 vyplyva, Ze nejvétsim vyrobcem CRM
cloudoveého feseni co do poctu zakaznickych firem je spoleénost Salesforce. V tésném zavésu za
ni je spole¢nost Sage, ktera ale nabizi jak cloudové, tak on-premise feSeni svého CRM. Co se
tyCe nejrozSifenégjsiho feSeni CRM, tak podle poctu uzivatell vede SAP, ktery taktéz provozuje
jak on-premise, tak i cloudové feSeni. Pro zvySeni pfehlednosti jsem na zakladé Tabulka 2 vytvofil
dva kolacoveé grafy, které dobre vystihuji situaci na trhu. Z grafli na obrazcich 4 a 5 je vidét, ze pét
nejpouzivanéjsSich systému drzi pres polovinu trhu. V pfisti podkapitole se na né zaméfim a pro
zjednodus$eni je nazvu obecnymi CRM.

Tabulka 2: Statistika dodavateli CRM feSeni [16]

CRM Vendors Customers Date

Salesforce(1) 2,000,000 1/31/2013 100,000 1/31/2013
Sage 4,265,000 1/29/2013 83,000 1/29/2013
SAP 8,000,000 1/28/2013 10,000 1/28/2013
Zohoiz)(3) 5,500,000| 12/15/2011 25,000 1/15/2013
Microsoft Dynamics | 2,700,000| 1/30/2013 36,000 1/30/2013
Oracle(a)(s) 4 600,000| 6/30/1905 5,000 3/14/2012
Maximizer 1,000,000 2/1/2013 35,000 2/1/2013
Apptivo 70,000| 1/23/2013 40,000| 1/23/2013
GoldMine 1,000,000 2/12/2013 20,000 2/12/2013
SugarCRMis) 1,000,000| 1/22/2013 7,000 1/22/2013
Infusionsoft 45,000| 1/18/2013 13,000( 1/18/2013
GoldMine 1,000,000| 2/12/2013 20,000 2/12/2013
Commence 80,000 1/31/2013 8,000 1/31/2013
BPMonline 300,000| 1/31/2013 5000 1/31/2013
Salesboom 95,000 2/6/2013 5,800 2/6/2013
Prophet 50,000 1/31/2013 5,000 1/31/2013
Update(7) 170,000 1/31/2013 1,500 1/31/2013
37signals Highriseis) 20,000| 5/30/2012 2,000 5/30/2012
SalesNexus 20,000| 1/31/2013 4,000| 1/31/2013
Nimble 49,000 2/13/2013 1,200 2/13/2013
OnContact 50,000 2/6/2013 1,000 2/6/2013
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CRM dodavatelé podle poctu zakazniku

M salesfarce
M 5age
M sap
Zoho
M Microsoft Dynamics
M Oracle
M Ostatni

Obrazek 4: CRM dodavatelé podle poctu zakaznikt

CRM dodavatelé podle poctu uZivatell

M Salesforce

W Sage

M Sap

" Zoho

M Microsoft Dynamics
W Oracle

M Ostatni

Obrazek 5: CRM dodavatelé podle poctu uzivatelt
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3.2 CRM systémy

Z obecnych feSeni jsem vybér, zuzZil jen na takova feSeni, ktera nabizeji zvyhodnéné podminky
pro neziskové organizace. Do srovnani jsem pfidal CRM pfimo navrzena pro neziskovy sektor,
které budu nazyvat specifickda CRM.

3.2.1 Obecna CRM

Z obecnych feSeni, které jsem uvedl vySe, nabizeji zvyhodnéné podminky pro neziskové
organizace feSeni Salesforce, Zoho CRM a Microsoft Dynamics CRM online. V této podkapitole
uvedu vyhody jednotlivych feSeni pro neziskové organizace.

3.2.1.1 CRM Salesforce

Spole¢nost Salesforce je cloudovy poskytovatel, ktery své softwarové FeSeni poskytuje jako
Software-as-a-service, znamé pod zkratkou SaaS. Salesforce je znamy diky svému CRM feSeni
skladajiciho se ze Sales Cloudu, Service Cloudu, Marketing Cloudu, Force.com a Work.com.

Salesforce patfi k prakopnikim cloudovych CRM a je jednim z nejvétSich hracd na trhu CRM.
Nabizi pro neziskové organizace pét licenci zdarma. Salesforce nabizi velkou miru customizace.

3.2.1.2 Zoho CRM

Zoho je dalSi ze CRM systému nabizejicich zvyhodnéné ceny pro neziskové organizace. Prostredi
je snadno nastavitelné pro budouci uzivani a mnoho firem pouziva Zoho CRM v pfipadég, Ze
zakaznik nema predchozi zkusenosti se CRM systémem. Zoho nabizi az pro tfi uzivatele licence
zdarma. Zoho CRM nenabizi takovou miru customizace jako CRM od Salesforce [17].

3.2.1.3 Microsoft Dynamics CRM Online

Microsoft Dynamics CRM je software pro spravu vztahu se zakazniky vyvinuty spole€nosti
Microsoft. Produkt se zaméfuje na vSechny Ctyfi oblasti CRM. Velkou vyhodou Microsoft
Dynamics CRM je dobra integrace s produkty Microsoft Office, pfedevSim s programem Excel,
ktery neziskové organizace hojné vyuzivaji. Tato integrace napfiklad umoznuje ziskavat data z
Excel kontingencnich tabulek. CRM feSeni neni zdarma tak jako u Salesforce a Zoho, ale
neziskové organizace zaplati jen 9.99 dolard za mésic za uZivatele, pfiemz bézna cena pro
komer&ni subjekty je 65 dolard v Professional edici. MozZnosti customizace jsou rozsahlé, ale
nedosahuji moznosti systému Salesforce [18].

3.2.2 Specializovana CRM

V této podkapitole popiSi specializovana CRM feSeni.

3.2.2.1 NeonCRM

NeonCRM byl vytvofen tymem lidi, ktefi maji zkuSenosti z neziskovych organizaci. Uz pfes
desetileti nabizi feSeni pro neziskové organizace. NeonCRM je specialni CRM pro neziskové
organizace. Model placeni je celkem specificky nastaven podle poctu zaznamu v databazi. Cena
neni zavisla od poctu uzivatell. Zakladni edice stoji 50 dolard mési¢né do 1000 zaznamu v
databazi. V pripadé vétsiho poctu zaznamu je cena vyssi. Co se ty€e customizace, tak je celkem
omezena, ale na druhou stranu je systém vytvofen na miru neziskovym organizacim [19].
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3.2.2.2 CiviCRM

CiviCRM je open source systém specialné navrzen pro neziskové organizace. CiviCRM se
instaluje na server, na kterém bézi Drupal nebo Joomla, dva oblibené open source webové
systémy. Cena zalezi na cené webhostingu®[20]. Cena webhostingu se pohybuje okolo 1 200
korun za rok [21]. Mira customizace je velmi mala a nékteré funkénosti nelze donastavit a musi
se doprogramovat.

Nevyhodou je, Ze se systém musi instalovat na server a neziskova organizace ho musi spravovat.

3.2.3 Nejvhodnéjsi CRM systém pro neziskové organizace v CR

Rozhodl jsem se vybrat feSeni podle dvou kritérii:

e ceny,

e miry customizace.
NejlevnéjSim FeSenim je Salesforce, protoZze nabizi pét licenci zdarma, coz je dostacujici pro
typickou €eskou neziskovku. Co se tyCe customizace, bylo té€z§i posoudit, ktery systém nabizi
nejvétsi moznosti, ale tim, ze systém Salesforce podporuje velkou fadu doplriku tretich stran a je
mozné meénit jeho datovou strukturu, vybral jsem jako nejvhodnéjsi toto feSeni. DalSi vyhodou
tohoto feSeni je podpora na ¢eském trhu. Pro srovnani ostatnich feSeni jsem vytvofil Tabulka 3,

kde jsem sefadil cenu od nejlevnéjsiho po nejdrazsi a miru customizace od nejvétsi po nejmensi.

Tabulka 3: Srovnani CRM systému

Srovnani CRM systémui

Cena Mira customizace
Salesforce 1. 1.
Zoho CRM 2. 2
Microsoft Dynamics CRM Online 4. 2
NeonCRM 4. 3
CiviCRM 3. 4

3.3 Analyza CRM Salesforce

Reseni Salesforce jsem vybral jako nejvhodnéjsi pro neziskovou organizaci v Ceské republice, a
proto ho v této kapitole popiSu podrobnéji. Spolecnost Salesforce je cloudovy poskytovatel CRM
systému, ktery své softwarové feSeni poskytuje jako Software-as-a-service, znamé pod zkratkou
SaaS. Salesforce se sklada z vice Casti: Sales Cloudu, Service Cloudu, Marketing Cloudu,
Force.com, Work.com a AppExchange.

3.3.1 Sales Cloud

Sales Cloud spravuje kontaktni informace zakaznikd, integruje socidlni sité do naSeho CRM
feSeni a umozniuje online komunikaci. Soucasti Sales Cloudu je interni socialni sit’ Chatter, ktera
je urCena prevazné ke komunikaci mezi zaméstnanci. Zameéstnanci si pfes Chatter mohou sdilet

3 Webhosting je pronajem prostoru pro webové aplikace na cizim serveru.
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soubory nebo dokonce zadavat rizné ukoly a aktivity [22]. Sales Cloud predstavuje v systému
Salesforce oblast prodeje.

3.3.2 Service Cloud

Pracuje na bazi call centra, to znamena sledovani aktualnich a historickych problému ¢&i dotazl
zdkaznika. Service Cloud také nabizi plug-in pro sledovani konverzaci pfes socialni média a
nasledné k tvorbé analyz [23]. Service Cloud podporuje oblast zakaznického servisu.

3.3.3 Marketing Cloud

Marketing Cloud nabizi nastroje, které jsou napfiklad uréeny pro monitorovani aktivit na socialnich
sitich. Marketingové tymy mohou rovnéz zjistit, co zakaznici pisi o jejich organizaci, produktech a
konkurenci. Takto zjisténé informace slouzi k marketingovym ucéelim [24]. Jak uz z nazvu
vypovida, Marketing Cloud podporuje oblast marketingu.

3.3.4 Force.com

Jedna se o Salesforce Platform-as-a-service feSeni, znamé pod zkratkou PaaS. Uvedena
platforma umoznuje softwarovym vyvojarim vyvijet add-on aplikace pro Salesforce. Ty jsou potom
plné integrované v CRM feSeni [25].

3.3.5 Work.com

Platforma slouzici pro Fizeni lidskych zdroji. Jedna se o sadu nastroji, které pomahaji
manazerim a vedoucim tymu. Jedna z funkcionalit je napfiklad prostfedi pro tvorbu a spravu
feedbacku od ¢lenu tymU [26]. Work.com prfedstavuje oblast feedbacku.

3.3.6 AppExchange

AppExchange je pfednim svétovym trzistém s doplriky. AppExchange doplriky jsou pfizpisobeny
pro Salesforce a rozSifuji Salesforce do kazdého myslitelného oddéleni. AppExchange je
osvédCeny ekosystém doplikd, s miliony instalacemi a tisici hodnocenimi zakazniku.
AppExchange doplriky eliminuji riziko a uSetfi Vam cCas tim, ze Vam pomahaji najit ty nejlepsi
nastroje, které jsou integrovany se Salesforce a zvySuji produktivitu tymu a rist spole¢nosti [27].
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4 Priprava Implementace

V této kapitole popiSi moznosti nasazeni Salesforce v neziskovych organizacich. Z divodu, ze
cela implementace probihala formou projektu, prfedstavim projektové fizeni a tymy, které se na
projektu podileli. Zaméfim se na metodologii, kterou jsem pro tento projekt zvolil. Protoze jsem na
projektu pracoval v ramci organizace CRM pro neziskovky, tak ji pfedstavim. Zakaznikem projektu
byla neziskova organizace Spolu détem, kterou popiSu blize v pfisti kapitole.

4.1 Moznosti nasazeni Salesforce v neziskovych organizaci

V této podkapitole popidi ziskani uZivatelskych licenci pro neziskovou organizaci a pfedstavim
dodavatele systému. Oboji jsou kliCovymi faktory pro nasazeni systému.

4.1.1 Nadace Salesforce

Salesforce v ramci programu Power of Us nabizi pro neziskové organizace 5 uzivatelskych licenci
v edici Enterprise zdarma. Neziskova organizace musi na strankach nadace Salesforce vyplinit
registracni formulaf. Od chvile registrace bézi 30 dni, béhem kterych je nutné si zazadat o licenci.
Zadost o licenci se sklada z Sesti kroki. Salesforce testuje, zda dana organizace splfiuje
pozadavky pro pfidéleni licenci. V prvni ¢asti musi neziskova organizace vyplnit kratky dotaznik,
kdy po vypInéni musi dosahnout vétSiny bodl. Dotaznik zjiStuje, do jaké miry je neziskova
organizace pfipravena na implementaci Salesforce. Pfi kladném vysledku se organizace dostane
na dalSi krok, kde pfilozi své zakladaci dokumenty. Také vysvétli, jak a pro¢ zrovna Salesforce
pomuze Cinnosti organizace v neziskovém sektoru. Vyfizeni licence ze strany Salesforce probiha
az 10 dni [28].

4.1.2 CRM pro neziskovky

VétSina neziskovych organizaci neni schopna si sama implementovat systém jako je Salesforce.
Cena za implementaci od kvalitniho dodavatele byva nemala, ale na kvalité dodavatele systému
zavisi velka ¢ast uspéchu implementace systému. Systém sam o sobé neni samospasitelny, ale
spravna Uprava systému na miru a zaskoleni koncovych uzivateli jsou rozhodujicimi faktory
Uspé&sné implementace. V Ceské republice existuje neziskova organizace CRM pro neziskovky.
Tato organizace ma letité zkuSenosti simplementaci Salesforce pro neziskové organizace
nejenom v Ceské republice, ale i v zahraniéi. CRM pro neziskovky nabizi pro neziskové
organizace implementaci za maly poplatek. Implementaci v neziskovych organizacich provadéji
pomoci dobrovolnikd. Abych mohl implementovat vybrany systém pro neziskovou organizaci, tak
jsem se stal dobrovolnikem v CRM pro neziskovky.

CRM pro neziskovky sama sebe popisuje takto:

Kdo jsme

Jsme spolek, jehoz smyslem je rozvoj technik a nastroji péée o darce v neziskovém sektoru.
Propojujeme odborniky a neziskovky s cilem implementace informacnich technologii a odborného
poradenstvi u neziskovych organizaci.

Obcanské sdruZeni (které se v roce 2014 transformovalo ve spolek) vzniklo v roce 2012 jako
aktivita &isté dobrovolnického charakteru. Cinnost, na které bylo obCanské sdruZeni zaloZeno,
bézi jiz od roku 2010 a je do ni zapojeno nékolik neziskovych organizaci z CR.
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NasSe Poslani

Klademe si za cil pozvednout droven informacnich systémi a technologické architektury
neziskového sektoru propojenim neziskové organizace a dobrovolnikt expertt, zprostfedkovanim
poptavky a nabidky a budovanim udrzitelného rozvoje formou socialniho podnikani [29].

4.1.2.1 Vybrana reference o CRM pro neziskovky

Jeden z davodu, pro€¢ jsem se pfidal do CRM pro neziskovky, byly kvalitni reference od
neziskovych organizaci. Pro upfesnéni uvadim referenci od jedné, podle mne velmi znamé,
neziskové organizace.

Linka bezpedi je celostatni bezplatna krizova linka pro déti a dospivajici, kteri re$i kazdodenni
starosti, ale i zavazné problémy.

,Dékujeme CRM pro neziskovky a predevsim naSemu konzultantovi za ohromné trpélivy a
kreativni pfistup k nasim poZadavkim na fungovani Salesforce. TéSime se, aZ jej zacneme naplino
vyuzivat a veéfime, Ze zasadnim zplsobem zefektivni nejen spravu naSich kontaktu, ale i
spolupraci v nasem tymu.*“ Veronika BeneSova, fundraiserka [30].

4.1.2.2 Organizac¢ni tym CRM pro neziskovky

CRM pro neziskovky se sklada z dobrovolniku, ktefi pracuji na konkrétnich implementacich a
organizac¢niho tymu, ktery feSi pfipravu projektd a sméfovani organizace. Vice o organizacnim
tymu je na strankach http://www.crmproneziskovky.cz/o-nas/nas-tym/.

4.2 Metodologie

Z duvodu, Ze agilni metodiky se velmi osvédcily ve vyvojovych projektech, rozhodl jsem se pouzit
Agilni metodiku implementace. Zakladni agilni pfistupy jsou:

e pruzna reakce na zménu,

e prabézné rozvrhovani prace v prabéhu projektu,

e oveéfovani vystupl s uzivateli.
Metodologii jsem uzpusobil pro implementaci Salesforce. Projekt jsem rozdélil do iteraci, kdy
kazda iterace trvala tfi tydny. V prvnim tydnu kazdé iterace probéhl sbér a analyza pozadavku a
jejich implementace. V druhém tydnu jsem proskolil uZivatele s urcitou funkcionalitou a zacalo se
s uzivatelskym testovanim. Ve tfetim tydnu jsem zhodnotil vystupy z uzivatelského testovani a
provedl jsem UuUpravy systému. Tato metodika se velmi osvédcCila, protoze uz v prabéhu
implementace uzivatelé pouzivali urcité funkcionality pro bézné pouziti.

4.3 Projektové fizeni implementace

Projektové Fizeni jsem uzpUsobil zvolené agilni metodice. V podkapitole popiSu projektové tymy
jak ze CRM pro neziskovky, tak tymy ze Spolu détem. Pfedstavim mnou navrzeny projektovy plan,
odpovédnosti jednotlivych ¢lenl tyma, vysvétlim, co je proces eskalace a predstavim dokumenty,
které jsem vyuzival v pribéhu projektu.
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4.3.1 Terminy a definice projektu

Projektové fizeni, které jsem reflektoval v implementaci, vychazelo z uznavané normy 1SO 10006.

4.3.1.1 Aktivita

Nejmensi identifikovana ¢ast prace na projektu i procesu.

4.3.1.2 Zainteresované strany

Clovék ¢&i skupina lidi majici zajem o vykonnost &i Uspéch organizace.

4.3.1.3 Proces

Soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné pusobicich Cinnosti, které pfeménuji vstupy na
vystupy.

4.3.1.4 Vyhodnoceni pokroku

Posouzeni pokroku dosazeného v dosahovani cilt projektu.

4.3.1.5 Projekt

JedineCny proces, ktery se sklada z fady koordinovanych a fizenych Cinnosti z data zahajeni a
ukonc&eni, k némuz doslo pfi dosazeni cile, ktery odpovidal specifickym pozadavkum, véetné
omezeni ¢asu, nakladl a zdroju.

4.3.1.6 Projektové fizeni

Projektové fizeni je planovani, organizovani, monitorovani, fizeni a podavani zprav o vSech
aspektech projektu a motivace vSech zucastnénych osob k dosazeni cill projektu.

4.3.1.7 Projektovy plan

Dokument, ktery stanovuje, co je nezbytné pro dosazeni cile/t projektu.

4.3.1.8 Dodavatel

Organizace nebo osoba, ktera poskytuje produkt [31].

4.3.1.9 Trojimperativ

Trojimperativ je tvofen tfemi zakladnimi parametry projektu:
Casovy ramec,

e rozsah projektu,

e naklady (zdroje).

4.3.1.10 Proces eskalace

Proces eskalace je takovy proces, kdy vznikne problém, ktery nemohou zu¢astnéné strany vyiesit
a je potifeba do feSeni zapojit nékoho dalSiho.
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4.3.2 Projektové tymy

Na projektu pracovaly dva tymy, jeden ze strany zakaznika, tedy Spolu détem a druhy ze strany
dodavatele, tedy CRM pro neziskovky, kde jsem pracoval také ja. Tyto tymy byli celkem rozdilné,
ale méli jeden spole¢ny cil. Timto cilem byla uspésna, kvalitni a rychla implementace.
V podkapitole popiSi oba tymy a €leny tymua spole¢né s jejich rolemi na projektu. Strukturu tyma
jsem vizualizoval pro lepsi pfedstavu na Obrazek 6.

Struktura projektovych tymi — CRM pro neziskovky/ Spolu détem

Projektovy
Manazer
Petra Joklova

Sponzor
Nada Dittmannova

Konzultant
Jan Kulhavy

Projektovy
Manazer
Jana Kotalova

Expert na komunikaci se
zakazniky

Veronika Kolafikova

Obrazek 6: Struktura projektovych tymdi

4.3.2.1 Tym ze strany CRM pro neziskovky

Na projektu jsem pracoval jako CRM konzultant a pani Joklova jako Projektovy manazer.

4.3.2.1.1 Projektovy manazer za CRM pro neziskovky

Ma na starosti dohled nad plnénim projektovych plana, vytéZzovani dostupnych lidi,
vyhodnocovani spokojenosti klientu a kvality projekta (v€etné toho, aby se projekty pfilis nelisily v
rozsahu za stejnou cenu), prehled o implementovanych funkcich v jednotlivych projektech.

Vstupy:
¢ smlouva o implementaci,
e pozadavky na konzultanty, spolupraci, radu.

Vystupy:
e pridéleni konkrétnich pracovnikld na jednotlivé projekty,
¢ vyhodnoceni spokojenosti klientd a kvality projektu,
e Zfizeni pfistupu do Chatteru,
e pfedani pfistupu a informaci o podobnych realizovanych projektech.

4.3.2.1.2 CRM Konzultant za CRM pro neziskovky

Komunikuje se zakaznikem o jeho potfebach a pozadavcich a jejich feSeni. Stanovuje
harmonogram projektu a kontroluje jeho pInéni. V pfipadé potfeby si vyzada spolupraci dalSich
osob od Projektového manazera. Zachycuje stavajici procesy organizace a doporucuje nové.
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Vystupy:

e projektovy plan,

e zapisy ze schlzek,

e analyza potfeb - detailné zachycuje potfeby organizace z hlediska:
o entit nutnych k evidenci a jejich poli (firmy, kontakty, dary, granty,...),
o napojeni FPacku na banky, darujme.cz a dal8i systémy,
o procesu z hlediska bezpec¢nosti dat (kdo co vidi, mize upravovat) a workflow,
o bezpecnosti celého systému,
o mozny (ne nutny) vzhled dokumentu,

¢ implementace pozadovanych funkci,

e akceptacni protokol,

e Uspésné dokonceny projekt a spokojeny klient.

4.3.2.2 Tym ze strany Spolu détem

Tym ze strany Spolu détem byl zastoupen pani Kotalovou jako Projektovou manazerkou a pani
Kolafikovou jako expertkou na komunikaci se zakazniky. Sponzorem byla Nada Dittmannova.

4.3.2.2.1 Sponzor za Spolu détem

Provadi dohled nad projektem. Prezentuje vizi projektu v organizaci a feSi organizacni zmény.
Je strategicky partner, ktery kontroluje, jestli jsou byznys pozadavky napinény.

4.3.2.2.2 Projektovy manazer za Spolu détem

Pfipravuje a fidi interni projektovy plan. Je vedoucim tymu, ktery pracuje na projektu.

Analyzuje a validuje byznys pozadavky a z nich uréuje systémové pozadavky. Schvaluje a
pfipominkuje spole€ny projektovy plan. Schvaluje a pfipominkuje zapisy ze schizi. Zasila Issue
Log. Kontroluje uZivatelské testovani.

4.3.2.2.3 Expert na komunikaci ze zadkaznikem za Spolu détem

Konzultuje procesy komunikace s dodavatelem. Testuje systém. Vytvafi uZivatelskou a
administratorskou dokumentaci.

4.3.3 Projektovy plan

Projekt jsem podle zvolené metodiky, kterou jsem popsal v podkapitole 4.1 Metodologie, rozdélil
do osmi iteraci a dvou milnikQ, které ohraniCovaly zaCatek a konec implementace. Prvnim
milnikem byl Kick Off, kterym jsem implementaci nastartoval. Druhym milnikem byla Akceptace,
kterou jsem cely projekt zakoncil. Odhad trvani projektu vychazel z projektového planu, ktery
uvadim v tabulce 4. Trvani projektu jsem stanovil na 158 dni.
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Tabulka 4: Projektovy plan

Cinnost Planovany za¢atek  Planovany Konec Rozpracovano Rizikovost
Kick Off 03.11.2015 03.11.2015
Anlyza pozadavka 03.11.2015 11.11.2015
Datové objekty 11.11.2015 01.12.2015
Pfiprava dat k migraci 01.12.2015 22.12.2015
Zakladni nastaveni 13.01.2015 03.02.2016
Migrace dat 03.02.2016 24.02.2016
Doplfaek Mailchimp 24.03.2016 16.03.2016
Doplnek Ares 16.03.2016 06.04.2016
Doplnék Fpack 06.04.2016 27.04.2016
Akceptace 27.04.2016 01.05.2016

4.3.4 Proces eskalace

Proces eskalace zde uvadim, protoze to je doporueny postup pfi fizeni projektd. U vétSiny
projektu se stava to, Ze se objevi problémy, které nejsou zucastnéné strany schopny vyresit. Proto
je potfeba, aby se do feSeni problému zapojil nékdo z vedeni. Tento proces jsem pfedstavil
zakaznikovi na za¢atku implementace z divodu, abychom védéli, jak postupovat v pfipadé potizi.

4.3.4.1 Eskalacni cesta

Eskalace je fizena primarnim kontaktem, tedy bud konzultantem za CRM pro neziskovky, nebo
Projektovym manazerem za Spolu Détem. Kdyz nemuze byt problém vyfeSen na této Urovni, tak
primarni kontakt eskaluje ke svému vedoucimu a ten dany problém fesi.

4.3.5 Podpurné prostredky

Pfi projektu jsem musel zaznamenavat pozadavky, problémy a zadosti o zménu. Proto jsem
pouzival dale zminénou dokumentaci (zapis ze schlize, Issue log), kterou jsem nahral na sdileny
Google Disk.

4.3.5.1 Zapis ze schize

Po kazdé schuzce jsem vypracoval zapis, v kterém jsem shrnul probrana témata, na ¢em jsme se
na schuzce dohodli a ukoly do dalSi schuzky.

4.3.5.2 Issue log

Issue log jsem pouZzival pro zachyceni problémud a dotazl, které vznikly na konzultaci i mimo
konzultace. Povinnosti Spolu détem bylo poslat mi Issue log do 48 hodin pred dalSi schizkou.
Diky tomuto jsem mél ¢as opravit chyby a mohl jsem se pfipravit na dal$i schizku.

Kazdy zaznam se skladal z id, stavu, priority, dotazu ¢i problému, feSitele, komentafe od CRM pro
neziskovky a komentare od Spolu détem (viz tabulka 5). Stav je bud novy, v feSeni nebo uzavieny.
Prioritu jsem délil na nizkou, vysokou a kritickou.
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Tabulka 5: Issue log

A B C D E F G

i id Stav  Priorita Dotaz/Problém Retitel KomentadF CRM pro neziskovky Komentai Spolu détem

2 Nowy Vysokd

4.3.5.3 Google Disk

Pro sdileni a rychly pfistup k dokumentim jsem vSechny tyto dokumenty nahraval do sdileného
adresare na Google disk.
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5 Implementace

V této kapitole popisi implementaci CRM systému Salesforce pro neziskovku Spolu détem.

5.1 Spolu Détem

V této bakalarské praci se budu vénovat pouze jedné neziskové organizaci Spolu détem. Spolu
détem se pUsobi v segmentu Socialni péce, je spolkem a patfi mezi typické neziskové organizace,
protoze ma do péti zaméstnancl. Spolu Détem se angazuje v problematice zaclenovani déti z
détskych domovl do spolecnosti. Spolu Détem ma tfi FTE zaméstnance.

5.1.1 Popis €innosti Spolu Détem

Spolu détem sama sebe popisuje takto:

~Jsme neziskova organizace Spolu détem. Pomahame détem, které vyristaji v détskych
domovech a péstounskych rodinach. ZvySujeme jejich Sanci tspésné se postavit na viastni nohy.
V§echny naSe projekty reaguji na skutec¢né potfeby déti v détskych domovech.

e poradame vzdélavaci aktivity a praktické workshopy
e pripravujeme déti na odchod z détského domova a vstup do Zivota
e snaZime se o co nejvétsi integraci déti

e informujeme o nahradni rodinné péci

Na prvnim misté je pro nas zajem ditéte. Nasi vizi je stav, kdy se Zivot déti vyrustajicich v détskych
domovech nelisi od Zivota déti vyridstajicich v biologickych rodinach vic, nezZ je nezbytné nutné.
Zaroveri si pfejeme, aby se co nejvice déti z domovu dostalo do nahradnich rodin [32].“

5.1.2 Projekty Spolu Détem

Spolu détem realizuje velkou fadu projektd s pomoci dobrovolnikd, firem a détskych domovu.

LKazdy z nasledujicich projekti reaguje na konkrétni potreby déti:
o Dejme Sanci détem — konkrétni a individualni podpora vzdélani a osobniho rozvoje déti.
e Bav se a poméhej — aktivni zapojeni déti do komunity prostfednictvim jejich viastnich
projekta.
o Postav se na viastni nohy — pfiprava déti na vstup do samostatného Zivota.
e Adopce.com — ucelené informace o nahradni rodinné péci.
e Jarmarky — od vyroby po prodej u¢ime déti hravou formou podnikat.
e Benefiéni akce — charitativni bazarky a Béh s batohem.
e Mezinarodni zku$enosti - pfenos inovaci ze zemi EU do CR [33].“

5.2 Analyza pozadavku

Na zakladé ¢innosti a zaméreni, které jsem popsal vySe, popiSi pozadavky Spolu détem a analyzu
téchto pozadavkau.
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Ke sbirani pozadavkl jsem vyuzil zku$enosti a postupy z predmétu Uvod do softwarového
inzenyrstvi (A7B36USI).

5.2.1 Byznys pozadavky (BP)

Z kliovych &innosti Spolu détem plynou uvedené byznys pozadavky.

Byznys pozadavek je definice toho:
o Co se ma zmeénit / stat?
o Pro¢ se to ma zménit / stat?

Byznys poZadavky, jak jsem je posbiral ve Spolu détem, jsou uvedeny nize.

BP01 Jako vedouci projektu Dejme détem Sanci potfebuji zpracovavat data o détskych domovech
pro snadnou komunikaci.

BP02 Jako feditelka Spolu détem potfebuji zpracovavat data o dobrovolnicich pro fizeni lidskych
zdroju.

BPO03 Jako feditelka Spolu détem potiebuji zpracovavat data o darcich pro vypocet profitability.
BP04 Jako feditelka Spolu détem potiebuji zpracovavat data o partnerech pro vypocet profitability.
BP05 Jako feditelka Spolu détem potfebuji rozesilat cilenou marketingovou komunikaci pro
zviditelnéni neziskové organizace.

BP06 Jako vedouci projektu Bé&h s batohem potfebuji zpracovavat data o novinafich pro
zviditelnéni neziskové organizace.

BPO07 Jako feditelka Spolu détem potfebuji zpracovavat data o bankovnich transakcich pro
vypocet profitability.

5.2.2 Systémové pozadavky

Systémové pozZzadavky detailné specifikuji pozadavky pouze na IT systém. Systémové pozadavky
délime na funkéni, nefunkéni a pozadavky na zavedeni feSeni. Z byznys pozadavkul jsme presné
specifikovali systémové pozadavky.

5.2.2.1 Funkéni pozadavky (FP)

Funk&ni pozadavky definuji, co systém bude uzivatelim umoziovat. Kazdy pozadavek by mél
popisovat pouze jednu z CRUD ¢innosti:

o Create = Vytvoiit,

¢ Read = Zobrazit,

e Update = Upravit,

e Delete = Smazat.

FPO1 Vytvofeni dobrovolnika

Systém umozni uzivateli pfidani nového dobrovolnika.

FP02 Uprava dobrovolnika

Systém umozni uzivateli Upravu informaci o dobrovolnikovi.
FP0O3 Zobrazit detail dobrovolnika

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o dobrovolnikovi.
FP04 Smazani dobrovolnika

Systém umozni uzivateli smazat dobrovolnika.
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FPO5 Vytvoreni darce

Systém umozni uzivateli pfidani nového darce.

FP06 Uprava darce

Systém umozni uzivateli upravu informaci o darci.
FPO7 Zobrazit detail darce

Systém umozZzni uZivateli prohliZzet informace o darci.
FP08 Smazani darce

Systém umozZzni uZivateli smazat darce.

FPO9 Vytvofeni novinare

Systém umozni uzivateli pfidani nového novinare.
FP10 Uprava novinare

Systém umozni uzivateli Upravu informaci o novinafi.
FP11 Zobrazit novinafe

Systém umozni uZivateli prohliZzet informace o novinafi.
FP12 Smazani novinare

Systém umozni uZivateli smazat novinafre.

FP13 Pfidavani poznamek

Systém umozni uzivateli pfidavat nové poznamky.
FP14 Smazani poznamky

Systém umozni uzivateli smazat poznamky.

FP15 Zobrazit poznamky

Systém umozni uzivateli prohlizet poznamky.

FP16 Uprava poznamky

Systém umozni uZivateli upravit poznamky.

FP17 Pridavat kraj ke Kontaktu

Systém umozni uzZivateli pfidavat kraj ke Kontaktu.
FP18 Odebirat kraj z Kontaktu

Systém umozni uzivateli odebirat kraj z Kontaktu.
FP19 Upravovat kraj u Kontaktu

Systém umozni uzivateli upravovat kraj u Kontaktu.
FP20 Zobrazit kraj u Kontaktu

Systém umozni uzivateli prohliZet kraj u Kontaktu.
FP21 Pfidavat kraj k Organizaci

Systém umozni uzivateli pfidavat kraj k Organizaci.
FP22 Odebirat kraj z Organizace

Systém umozni uzivateli odebirat kraj z Organizace.
FP23 Upravovat kraj u Organizace

Systém umozni uzivateli upravovat kraj u Organizace.
FP24 Zobrazit kraj u Organizace

Systém umozni uzivateli prohliZzet kraj u Organizace.
FP25 Integrace aplikace Ares

Systém bude integrovan se systémem Ares.

FP26 Rozesilani hromadnych emaild

Systém umozni uzivateli rozesilani hromadnych emailG.
FP27 Vytvofeni détského domova

Systém umozni uzivateli pfidani nového détského domova.
FP28 Uprava détského domova

Systém umozni uzivateli tpravu informaci o détském domovu.
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FP29 Zobrazit détsky domov

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o détském domovu.
FP30 Smazani détského domova

Systém umozni uzivateli smazat détsky domov.

FP31 Vytvoreni diagnostického ustavu

Systém umozni uzivateli pfidani nového diagnostického ustavu.
FP32 Uprava diagnostického ustavu

Systém umozni uzivateli upravu informaci o diagnostickém ustavu.
FP33 Zobrazit diagnosticky ustav

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o diagnostickém ustavu.
FP34 Smazani diagnostického ustavu

Systém umozni uzivateli smazat diagnosticky Ustav.

FP35 Vytvoreni kojeneckého ustavu

Systém umozni uzivateli pfidani nového kojeneckého ustavu.
FP36 Uprava kojeneckého Ustavu

Systém umozni uzivateli upravu informaci o kojeneckém ustavu.
FP37 Zobrazit kojenecky ustav

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o kojeneckém ustavu.
FP38 Smazani kojeneckého ustavu

Systém umozni uzivateli smazat kojenecky Ustav.

FP39 Vytvofeni vychovného ustavu

Systém umozni uzivateli pfidani nového vychovného ustavu.
FP40 Uprava vychovného Ustavu

Systém umozni uzivateli upravu informaci o vychovném ustavu.
FP41 Zobrazit vychovny Ustav

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o vychovném ustavu.
FP42 Smazani vychovny ustav

Systém umozni uzivateli smazat vychovny Ustav.

FP43 Vytvofeni sponzora

Systém umozni uzivateli pfidani nového sponzora.

FP44 Uprava sponzora

Systém umozni uzivateli upravu informaci o sponzorovi.

FP45 Zobrazit sponzora

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o sponzorovi.

FP46 Smazani sponzora

Systém umozni uzivateli smazat sponzora.

FP47 Vytvofeni masmédia

Systém umozni uzivateli pfidani nového masmédia.

FP48 Uprava masmédia

Systém umozni uzivateli upravu informaci o masmédiu.

FP49 Zobrazit masmédium

Systém umozni uzivateli prohlizet informace o masmédiu.

FP50 Smazani masmédia

Systém umozni uzivateli smazat masmédium.

FP51 Vytvoreni vedlejsi €innosti u Organizaci

Systém umozni uzivateli pfidani vedlejsi €innosti u Organizaci.

.....
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FP53 Zobrazit vedlejsi €innost u Organizaci
FP54 Smazani vedlejSi innosti u Organizaci
Systém umozni uzivateli smazat vedlejSi ¢innost u Organizaci.

5.2.2.2 Nefunkéni pozadavky (NP)

Nefunk&ni pozadavky jsou kvalitativni pozadavky a omezeni.

NPO1 Systém bude co nejpiehlednégjsi.

NPO02 Nové vytvorené pole budou mit nazvy v Ceském jazyce.
NPO3 VSichni uzivatelé budou mit administratorska prava.
NPO4 Vsichni uzivatelé budou mit stejna uzivatelska prava.
NPO5 Pfejmenovani nazvu objektu z uctu na Organizace.

5.2.2.3 Pozadavky na zavedeni feseni (PZR)

Pozadavky na zavedeni feSeni jsou doCasné pozadavky — po uspédném zavedeni feSeni ztraci
smysl.

PZR01 Bude vytvofena dostateéna produktova dokumentace, ktera bude uloZena na serveru
Spolu détem ve formé navodu.

PZR02 Prob&hne $koleni pro véechny uzivatele.

PZR03 Budou migrovana véechna data o kontaktech ze sougasnych excelovych tabulek.

PZR04 Bude vytvoren pfistup pro véechny zaméstnance Spolu détem do systému Salesforce.

5.3 Datova struktura v Salesforce

V této podkapitole popiSi, co dané datové objekty v systému predstavuji. Salesforce ma zakladni
sadu objektll — Kontakty a Organizace. Tyty objekty vyuZiji pro upraveni Salesforce podle
pozadavk( Spolu détem. Kazdy datovy objekt ma svoje prfeddefinovana pole. Do datového objektu
Ize jednoduse pfidavat dalSi pole. Pfidavani poli popisi v pfisti podkapitole. Pomoci této moznosti
pridavat pole do objektu, Ize systém velmi pfizplsobit. Datovy objekt ma i svoji vizualni podobu,
pres kterou k objektu pfistupuje uzivatel. Tato vizualni podoba se nazyva stranka datového
objektu. Oba objekty jsou na sebe navazany (obrazek 7).
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Legend x

Lookup Relationship

_SYSTEM: ACCOUNT PROCESSOR
_SYSTEM: HOUSEHOLD PROCESS

_SYSTEM: AccountType Text(100
_SYSTEM: CUSTOM NAMING

Master-Detail Relationship

Required Field

_SYSTEM: Isindividual - DEPRECATE SYSTEM: Isindividual
Checkbox —t i) o 5

| Account Name

Account Name

Account Num. Account Num.

Address Override Account Number

Address Verification Status il |£.ccount Owner Lookup(User]

Account Record Type Re

R E Ema _
ternate Email Account Site

Assistant
Asst. Phone

Account Source Picklizt

Annual Revenue Cumency(18, 0

- — Frrms
Avarage Donation Fomuls Average Gift
Average Gift

Batch Looku

Batch
Best Gift Year

Best Gift Year
Best Gift Year Total Cumency(16, 2

Best Gift Year Total
Biling Address Address
HaE vl —=e Celkova hodnota - finaéni dary

Celkova hodnota - dary(Trn. bez L_.cql

Created By Look

Communication

Data.com Key ext(20

Contact Category
Contact Owner

Datum posledniho finanéniho daru

Datum posledni kampané Date

Contact Status

Obrazek 7: Zakladni datové objekty

5.3.1 Kontakt

Kontakt slouzi pro udrzovani informaci o lidech. Informace jsou umistény do poli. Objekt ma sadu
preddefinovanych poli, ve kterych jsou informace o jménech, adresach a kontaktnich informaci
lidi. Kompletni seznam poli Ize nalézt na této strance:
https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-us.api.meta/api/sforce_api_objects_contact.htm.
Kontakt vzdy patfi do néjaké Organizace.

5.3.2 Organizace

Na zakladé pozadavku NPO5 jsem objekt ucet pfejmenoval na Organizaci. Salesforce déli
Organizaci do dvou kategorii. Prvni kategorii je Domacnost a druhou Spole¢nost. Davod, proc je
Domacnost povazovana za Organizaci, je proto, aby se kazdy Kontakt dal sparovat s néjakou
Organizaci. Organizace obsahuje také pfeddefinovana pole jako Kontakt. Pole obsahuji informace
o jménu Organizace, adrese, webové strance, telefonu, Primarnim Kontaktu a dalSich Kontaktech.
Kompletni seznam poli Ize nalézt na této strance: https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-
us.api.meta/api/sforce_api_objects_contact.htm.

5.4 Implementace pozadavki v Salesforce

V této podkapitole popisi, jak jsem implementoval pozadavky Spolu détem.

5.4.1 Zakladni nastaveni

Pfed samotnou implementaci objektl jsem provedl nastaveni systému Salesforce tak, aby
odpovidalo pozadavkim organizace. CRM systém jsem vytvarel v Ceské modifikaci. Bohuzel
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Ceska lokalizace Salesforce neni Uplna a vyskytuji se zde i anglické nazvy. Ja se budu dale drzet
¢eskych nazvl, pokud to bude mozné.

Postupoval jsem nasledovné:

Pridal jsem €estinu mezi jazyky, které je mozné pouzivat v uzivatelském rozhrani. Jazyk je mozné
pfidat, kdyz klikneme na zalozku Nastavit a nasledné v levém menu klikneme na zalozku Profil
spolecnosti > Language settings, kde pfidame cestinu, jak je zobrazeno na obrazku 8.

Add or remove languages from the Available Language list

Available Languages Displayed Languages
Méméina Angli¢tina
Spanélitina Ceétina _
Francouzétina Homi
ItalEtina (=]
Japonétina Pfidat MNahoru
Svédstina N B
Korejstina '“TJ -
t;|.n%t!na (trladlcnl} o Omat "EE:'J
Cinitina (zjednodugena) -
Portugalstina (brazilska) S|
Nizozemétina Dolni
Dian&tina
Thajstina
Finstina -

Languages that appearin gray are currently used by your company, users, or both. They cannot be deactivated.

Ulozit | | Storno

Obrazek 8: Nastaveni jazyki

Nasledné jsem vytvofil nastaveni organizace. Klikl jsem na zaloZku Profil spole€nosti > Informace
o spole¢nosti, kde jsem pouzil tladitko Upravit a nastavil jsem spravné hodnoty poli Nazev
organizace na Spolu détem o.p.s, pfidal jsem adresu a telefonni Cislo spolku, vychozi umisténi
na estinu (Ceska Republika), vychozi jazyk na éestinu, vychozi Easové pasmo na Europe/Prague
a nakonec pole mistni ména na CZK. Kartu nastaveni a konkrétni nastaveni je vidét na obrazku
9. Po vytvoreni uzivatelu, které jsem popsal v podkapitole 5.4.2 Vytvoreni uzivateld, jsem nastavil
Primarni Kontakt na pani Kotalovou.
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Upravit Organizace

V&eobecné informace 1 = Pozadované informace
Nazev organizace ISpU|lI détem o.p.s. Telefon 1+ 420739642563
Primarni kontakt | |ana Kotalova i) Fax

Divize
Adresa
Ulice | peckova 280/9

Méste  Prahag

Stat nebo oblast

PSC (186 00
Zemé cZ
Mistni nastaveni
Vjchozi umisténi | getina (Ceskd republika) v
Vichozijazyk | (Koncovy uzivatel) Cestina ¥ |
Vychozi casové pasmo | (GMT+02:00) Stredoevropsky letni ¢as (Europe/Prague) v

Obrazek 9: Profil Spole¢nosti

5.4.2 Vytvoreni uzivatelu

Na zakladé pozadavku na zavedeni fe$eni PZR04 jsem vytvofil pfistup do Salesforce pro véechny
zameéstnance Spolu détem. Diky pozadavkim NP03 a NP04 jsem nemusel fesit zadnou hierarchii
spolku ani uzivatelska omezeni.

PFi vytvareni uzivatell jsem postupoval nasledovné:

Pro vytvofeni uzivatelt jsem klikl na tlacitko Nastavit, kde jsem v levém panelu vybral zalozku
Spravovat uzivatele > UZivatelé a klikl na tlaCitko Novy uzivatel. Vyplnil jsem pfipravené pole se
zakladnimi udaji podle obrazku 10. Roli jsem nastavil na Systém administrator. V profilu jsem
vybral Spravce systému a také oznacil zadkrtavaci tlacitko Uzivatel profilu Marketing. Nema-li
uzivatel opravnéni profilu Marketing, nemuze vytvaret kampané. V kédovani emailtd jsem vybral
Unicode (UTF-8) a v sekci Mistni nastaveni jsem zvolil ¢eskou lokalizaci.
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Upravit UzZivatel

Vieobecné informace
Krestni jménc
PFijmeni
Prezdivka
E-mail
Uzivatelské jméno

Prezdivka

Funkce
Spoleénost
Oddéleni

Divize

Uloit| |Uloit a nove

Storno

Role

Uzivatelska licence

Profil

Aktivni

Uzivatel profilu Marketing
Uzivatel profilu Offline

Uzivatel profilu Sales Anywhere
Uzivatel Force.com Flow
Uzivatel Service Cloud

Refim dostupnosti

Paleta pro barvoslepé v grafech
Nabidka rychlého pfistupu Force.com
Povolit predpovidani

Sluzba Checkout povolena
Stredisko Call Center

Telefon

Klapka

Fax

Mobil

Kodovani e-maili

Cislo zaméstnance

|| System Administrator = ||

| Salesforce v

| Spravee systému v i
v

| Unicode (UTF-8)

Obrazek 10: Pridani uzivatele

5.4.3 Uprava datovych objekt

V podkapitole popisi, jak jsem upravil datové objekty tak, aby splfiovaly poZzadavky Spolu détem.

5.4.3.1 Pridavani poli

Kazdy objekt se sklada z poli. Objekt uz ma v zakladu preddefinovanou sadu poli, ale pro
pfizpusobeni systému na miru bylo potfeba vytvofit nékolik novych poli. Dale tedy popiSu, jak se
pridava pole obecné&. Nejdfive jsem $el do Nastaveni > Navrh > Uprava, poté jsem vybral objekt,
do kterého jsem chtél pfidat pole. Z nabidky jsem vybral pole a klikl na nové, jak je zobrazeno na

obrazku 11.

Kontakt Custom Fields & Relationships
Akce Stitek pole
Upravit | Vyménit SYSTEM: ACCOUNT
pravit] ymen PROCESSOR
SYSTEM: HOUSEHOLD
Upravit | Vyménit PROCESSOR-
DEPRECATED
Upravit SYSTEM. lslndividual -
prav DEPRECATED
Upravit Account Hum
Upravit Address Override
Upravit Address Verification Status
Upravit Alternate Email
Upravit Avaraqe Donation

Nowy | | Zavislosti poli

Nézev rozhrani AP| systému

npel1__SystemAccountProcessor__c

npe02__SystemHouseheldProcessor__c

npel1__Systemisindividual__c
CRMforMonProfit__Account_Num__c
npsp__is_Address_Override__c
npsp__Address_Verification_Status__c
npel1__AternateEmail__c

CRMforMonPrefit__Avarage_Donation__c

Nainstalovany balidek Typ dat

Contacts &
Organizations

Vybérovy seznam

Households Vjb&rowy seznam

Contacts &
Organizations

Zaskrtavaci pole

FundraisingPack Text(255)

MNenprofit Starter
Pack

MNenprofit Starter
Back

Contacts &
Organizations

Zaskrtavaci pole

Vzorec (Text) &,

E-mail

FundraisingPack Vzorec (Ména)

Kantakt Custom Fields & Relationships Népovéda |7
Indexovénoe Controlling Field Zmnilia

Jana Kotalova
16.9.2015 14:33

Jana Kotalova,
16.9.2015 14:33

Jana Kotalova,
16.9.2015 14:33

crmproneciskovky,
2.3.2016 9:08
Jana Kotalova,
16.9.2015 14:33
Jana Kotalova,
16.9.2015 14:33
Jana Kotalova,
16.9.2015 14:33

crmproneziskoviy,
2.3.2016 9:08

Obréazek 11: Pridavani poli

Poté nam systém nabidne na vybér datovy typ pole. Na vybér je mnoho datovych typu (viz tabulka

v pfiloze na CD).
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Datové pole jsem vybral na zakladé konkrétnich potfeb, to jsem proved! zaskrtnutim datového
typu a pfejitim na dalSi obrazovku pomoci tlaCitka dalsi. Poté jsem musel vyplnit nazev a popis
pole. V pfipadé pole typu Text jsem vyplnil i jeho délku, jak je vidét na obrazku 12. K danému poli
Ize pfidat i popis a napovédu, pfipadné i rizna omezeni.

Predchozi | | Dal3i | Storno
&fitek pole |

Zadejte maximalni délku pro textové pole nife.
Délka I
Nizev pole |

Popis poloiky

Text napovédy

Obrazek 12: Detail pole

Rozdil mezi nazvem a S&titkem je nasledovny. Stitek se bude zobrazovat uZivateldm
v uzivatelském rozhrani a nazev bude uloZen v pozadi systému. Pfechod do dalSi obrazovky jsem
potvrdil opét stisknutim tlacitka dalSi. Poté mame na vybér, pro které uzivatelské role bude pole
editovatelné a pro které jenom na ¢teni, jak je zobrazeno na obrazku 13. Ja jsem mél
zjednodusenou situaci diky poZzadavku NP04, diky kterému vSichni uzivatelé méli pravo upravovat
vSechny pole.

Bezpeénost na Grovni pole pro profil 7 Visible Pintze pro)Clnd
Executive Management L

Fundraising and Development
ManaZer feseni

ManaZer smiouvy

Office Staff

Pouze pro &tenl

Program Staff

Spravce systému

Standardni uZivatel

UZivatel profiu Marketing

LA S < < W VN VN SR Y ¢

Velunteer

Predchozi | | Dali | Storno

Obréazek 13: P¥istup k poli

Po uréeni prav k danému poli jsem vytvofil dané pole na objektu pomoci tlacitka dalsi.

5.4.3.2 Uprava stranky

Kazdy objekt ma svoji vizualizaci neboli stranku, diky které maze uzivatel nahlizet na dany objekt.
Salesforce nabizi uz v zadkladnim nastaveni pfedpfipravené stranky pro objekty, v kterych jsou
obsazené jen preddefinovana pole. Proto je potfeba rozlozeni stranky upravit. Na upraveni stranky
se dostaneme pomoci Nastaveni > Navrh > Uprava > Page Layout. Uprava dané stranky probiha
pomoci jednoduchého grafického editoru, pomoci kterého mizeme presouvat jednotliva pole na
danou stranku. Pole se daji jednoduse presouvat, pfidavat a mazat. Na obrazku 14 je vidét, ze
v systému je pouzita angli¢tina i Cestina a to je z divodu pozadavku NPO2. Noveé vytvorené pole
budou mit nazvy v Ceském jazyce.
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Ulozit * || Rychlé ukladani

Nahled jako... ¥ | Stomo

|| Vlastnosti rozvrzeni

Pole

Tlacitka

Rychlé akee

Akce Salesforcel
Roziifené nahledy
Souvisejici seznamy
Grafy reportu =

(@, Rychlé hledani| Nazev poloZky Pole

+ Sekce
+F]Prazdné misto
_SYSTEM: ACCOUNT
_SYSTEM: HOUSEHOL.

_SYSTEM: IsIndivi..
Account Num.
Address Override

Address Verificat..

*®

Alternate Email
Asistent

Avarage Donation

Average Gift

Batch
Best Gift Year
Best Gift Year Total

Celkova hodnota -..

=

Communication
Contact Category
Contact Status

Current Address

Dal3i adresa
Daléi telefon
Darce

Datum narozeni

Datum posledniho ..

Datum posledniho ...

Datum posledniho

Datum posledni ka...

Detail Kontakt

Upravit | | Odstranit | | Odeslat e-mail | | Zkontrolovat stav éisténi

Relationships Viewer

# Contact Details
% ® Jméno
® ope Nazev iétu
Titul

E-mail

Mobilni telefon

* ® Osloveni

Sarah Sample

Sample Ucet

Sample Titul
sarah.sample@company.com
1-415-555-1212

Sample Osloveni

Dérce
Dobrovolnik
Novinaf
Zaméstnanec

neziskovky
Popisek

SRR

Sample Popisek

Obrazek 14: Page Layout editor

K upravé stranek jsem pfistoupil tak, Ze jsem si doma pfipravil zaklad a pfimo na schuzce pred
projektovym tymem Spolu détem jsem rozlozeni upravoval.

5.4.3.3 Uprava Kontakta

Kontakty jsem vyuZil k ukladani a informaci o novinafich, darcich a dobrovolnicich.

5.4.3.3.1 Uprava poli

Kazdy objekt se sklada z poli, které maji svlj datovy typ a jméno. Salesforce ma mnoho poli
preddefinovanych. Pfi Upravé poli jsem postupoval tak, jak jsem popsal v podkapitole 5.4.3.1
PFidavani poli.

Na zakladé funkénich pozadavkl FP01 az FP04 jsem vytvofil nové zaskrtavaci pole Dobrovolnik.
Na zakladé funkénich pozadavkl FP05 az FPO8 vytvofil nové zaSkrtavaci pole Darce.

Na zakladé funkénich pozadavkl FP09 az FP12 jsem vytvofil nové zaskrtavaci pole Novinar.
Pro jednodusi vyhledavani jsem vytvofil nové zaskrtavaci pole Zaméstnanec détského domova.
Vytvofil jsem tolik poli z didvodu, Zze kazdy Kontakt muze mit vice vztahd vici Spolu détem.
Napriklad Kontakt mize byt zaroven dobrovolnikem i darcem. Dale vyhodou zaskrtavaciho pole
je vétsi pfehlednost nez u Vybérového seznamu (vicenasobny vybér). Na zakladé funk&nich
pozadavkl FP13 az FP16 jsem vytvofil nové pole Text Popisek. Nejdfive jsem pro splnéni téchto
funk&nich pozadavku vyuzil pfeddefinované pole Popis. V praibéhu testovani se ale ukazalo, ze
pole Popis je Textova oblast a pole typu Textova oblast nelze zobrazit v seznamech Kontaktd
kvuli neomezenému poctu znakd, které se daji zapsat do Textové oblasti. Na zakladé funk&nich
pozadavkl FP17 az FP20 jsem vytvofil novy Vybérovy seznam Kraj, do kterého jsem nahral
vSechny Ceskeé kraje. Z duvodu integrace MailChimpu jsem musel pfidat Textové pole Osloveni.

5.4.3.3.2 Uprava rozvrzeni stranky

Uprava rozlozeni stranky vychazela zcela z prani Spolu détem. Stranku jsme rozdélili do &tyF sekci
- Podrobnosti o Kontaktu, Informace o adrese, Informace o darech a Souhrn dara.
V Podrobnostech o Kontaktu jsem umistil tato pole: Jméno, Nazev uctu, Titul, Email, Mobilni
telefon, Osloveni, Popis, Darce, Dobrovolnik, Novinaf, Zaméstnanec neziskovky a Popisek. Do
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informaci o adrese jsem umistil adresu a kraj. Vy8e zminéné pole a sekce jsou vidét na obrazku
15.

Jan Kulhavy
] £ ] <

Piizplisobit stranku | Upravit razvrZeni | Zobrazeni verze pra tisk | Napovéda pro tuto stranku &
Zobrazit podéni | Klknutim pidejte témata

= Zpét na seznam: UZivatelé

Relstionships [0] | Ormganization Affilistions[1] | Historie Sinnosti [0] | Otewfené dinnostiff] | Pfileftosti 0] | Recuring Donstions [] | Historie kempané[0] | Poznémiy a piilohy [0]
Kontakt: Podrobnosti Upravit| | Odstranit| | Relationships Viewer
¥ Contact Details
Jméno  Jan Kulhavy Dirce
Nézev iEtu  Kulhavy Domacnost Dobrovalnik
Titul Novindt
E-mail Zaméstnanec neziskovky
Mobilni telefon Popisek
Osloveni  Pan Kulhavy
Popis
¥ Informace o adrese
Poitovni adresa  Chvalina 4 Kraje  Kralovéhradecky kraj
Hofice, 50801

Wap data B20716 Google

Obrazek 15: Detail Kontaktu

Do Informaci o darech jsem umistil datum prvniho daru, datum posledniho daru, pramérny dar,
nejvyssi dar za dany rok, hodnotu posledniho daru, nejvy8si dar za celé obdobi, nejnizsi dar za
celé obdobi a rok nejvétSich darli. Do sekce Souhrnu dard jsem umistil totalni sumu dar(, sumu
daru za dany rok, sumu daru za minuly rok, sumu darl za pfedminuly rok, pocet vSech dart, pocet
daru za tento rok, pocet darCl za minuly rok, poCet darl za pfedminuly rok. Vizualizace sekci

Informace o darech a Souhrn dart je na obrazku 16.

w Donation Information
First Gift Date Last Gift Amount 0,00 K&
Last Gift Date Largest Gift 0,00 KE
Average Gift 0,00 KE Smallest Gift 0,00 K&
Best Gift Year Best Gift Year Total
¥ Donation Totals
Total Gifts 0,00 K& Total Number of Gifts 0
Total Gifts Last N Days 0,00 K Number of Gifts Last N Days
Total Gifts This Year 0,00 KE Number of Gifts This Year 0
Total Gifts Last Year 0,00 K& Number of Gifts Last Year 0
Total Gifts Two Years Age 0,00 K& Number of Gifts Two Years Age 0

Obrazek 16: Informace o darech a Souhrn dart

5.4.3.4 Uprava Organizaci

Objekt Organizace jsem vyuzil k ukladani informaci o détskych domovech, diagnostickych
ustavech, kojeneckych ustavech, vychovnych ustavech, sponzorech a masmeédiich.

5.4.3.4.1 Uprava poli

Pfi upravé poli jsem postupoval tak, jak jsem popsal v podkapitole 5.4.3.1 Pfidavani poli.
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Na zakladé funkénich pozadavka FP27 az FP50 jsem vytvofil Vybérovy seznam Hlavni forma
s hodnotami:

o Détsky domov,

o Diagnosticky ustav,

o Kojenecky ustav,

e Vychovny ustav,

e Sponzor,

e Masmédia.
Vybérovy seznam Hlavni forma muze nabyvat pouze jednu z danych hodnot podle tvrzeni Spolu
détem. Na zakladé funkénich pozadavkl FP51 az FP54 jsem vytvoril pole Text VedlejSi ¢innost.
Toto pole vzniklo hlavné z divodu, ze détské domovy jsou Casto spojeny se zakladni Skolou Ci
druZinou. Toto pole vzniklo z potfeby zachytit tyto vedlejSi €innosti organizaci.
Opakované jsem musel vytvofit Vybérovy seznam Kraje, do kterého jsem nahral seznam krajl na
zakladé funkénich pozadavkd FP21 az FP24. Na zakladé funk&nich pozadavka FP13 az FP16
jsem vytvofil pole typu Text s nazvem Popisek. Bohuzel Salesforce neumoznuje, aby vice objektt
sdilelo jedno pole, proto jsem musel vytvorit pole Popisek a Kraj znovu. Pfi implementaci doplriku
Ares na zakladé funk&niho pozadavku FP25 jsem musel vytvofit dvé nova pole - Textové pole IC
a Textové pole DIC.

5.4.3.4.2 Uprava rozvrzeni stranky

Uprava rozloZeni stranky vychazela zcela z pozadavkid Spolu détem. Stranku jsme rozdélili do
péti sekci: Podrobnosti Organizace, Popis, Adresni informace, Informace o darech a Souhrn daru.
Do Podrobnosti Organizace jsem umistil tato pole: Nazev uctu, Primarni Kontakt, Hlavni forma,
Vedlejsi Cinnost, Popisek, Telefon, Webové stranky, IC a DIC. Adresni informace obsahuji
Fakturacni adresu a Kraj. Vizualizaci stranky muzete vidét na obrazku 17. Sekce Informace o
darech a Souhrn dar(i jsou totozné jako v podkapitole 5.4.3.3.2 Uprava rozvrzeni stranky
Kontaktu.

Kulhavy Domacnost

ou

Zobrazit podani Kliknutim pridejte témata

Affiiated Contacts 117 | Piilefitostizo] | Recurring Donation

Organizace: Podrobnosti Upravit | | Odstranit
Nazev aétu  Kulhavy Domacnost [Zobrazit hierarchii Telefon
Primary Contact Webové stranky
Hlavni forma &
Vedlejsi Ginost DIC

Popisek Salutation

¥ Description

Popis

¥ Address

Obrézek 17: Uprava Organizace
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5.4.4 Migrace dat

Dalezitym poZzadavkem byl poZadavek na zavedeni PZRO03 prenést soucasné informace o
dobrovolnicich, darcich, novinafich a détskych domovech do systému Salesforce. Ugelem této
podkapitoly je popsat proces migrace dat z excelovych tabulek do prostfedi Salesforce. Popisi,
jak jsem postupoval pfi importu dat do Salesforce. Zaméfim se hlavné na potize, s kterymi jsem
se musel vyporadat pfi procesu migrace do Salesforce a popiSu doporuéeny postup pfi importu
dat. Proces migrace dat je Casové zna¢né narocny. Prace byla na obou stranach jak na strané
Spolu détem, tak i na strané CRM pro neziskovky. Spolu détem byli odpovédni za upravu a
kontrolu dat. To nebyl lehky Ukol, protoze data méli nahrana, jako vétSina mensich organizaci,
v excelovych tabulkach. Dal8im problémem bylo, Ze tabulek bylo vice a data v nich byla duplicitni,
neaktualni a chybna. Spolu détem museli vyuzit prace dobrovolnika, aby tento ¢asové narocny
ukol zvladli bez toho, aby pferusili béZnou agendu.

5.4.4.1 Kontrola Dat

Migrace dat plné navazala na Upravu objektd. V této podkapitole popiSu, jak jsem paroval data
Spolu détem na pole v Objektech. Nejdfive jsem si vyzadal jejich tabulky s daty. Tyto tabulky jsem
vyuzil uz pfi analyze datovych objekt(, coz nam poté pomohlo pfi pfipravé a modifikaci dat.
Dulezité bylo rozhodnout, ktera data budou migrovana. Spolu détem se rozhodlo migrovat
vSechna data. Z divodu ¢asové naro€nosti a nedostatku ¢asu dobrovolnika za Spolu détem se
tato ¢ast protahla po celou dobu vanoénich prazdnin a za¢atku nového roku. Po vydefinovani,
ktera data se budou migrovat do systému, jsme se rozhodli pro zjednoduSeni rozdélit data do
dvou novych tabulek. Jednu pro objekt Kontakty a druhou a pro objekt Organizace. Poté jsem
vytvoril dva nové zaznamy v systému, jeden novy zaznam pro Kontakty a druhy pro Organizace.

5.4.4.2 Priprava na import

PFi pfripravé na import jsem vyuZil pfidani Kontaktu a Organizace, abych mohl vytvofit export ze
Salesforce. Export ze Salesforce ma stejny format jako import do Salesforce. Tento export jsem
poté vyuzil jako Sablonu, do které dobrovolnik ze Spolu détem zadaval data. Tuto Sablonu jsem
po zadani dat importoval do Salesforce.

5.4.4.2.1 Pridavani Kontaktu

Pridavani je velmi jednoduché a intuitivni. Klikneme na hlavni li§té na Kontakty a poté na novy
Kontakt. Vytvareni nového Kontaktu odpovida rozvrzenim a polim ze stranky Kontaktu. Velkou
vyhodou je, Ze tato stranka se nemusi nijak specialné konfigurovat, protoze odpovida implicitné
nové strance Kontaktu. Jak je vidét z obrazku 18, tak opravdu rozloZeni a pole jsou stejna, jenom
grafika je pozménéna oproti strance Kontaktu. Vyplnil jsem pole podle excelové tabulky, kterou
mi zaslal spolek Spolu détem. Pomoci funkce filtr jsem nasel Kontakty s co nejvice Uplnymi daty
a jeden jsem do systému zadal. Co se tyCe dat, které méli Spolu détem uloZeny, tak to byly data
ze sekci Detail o Kontaktu a Adresni informace. Data o darech a jejich evidence uplné chybély,
proto jsem je nevyplfoval.
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Upravit Kontakt Uloit| |Ulokitanové | Storno

Contact Details

Krestni jméne [ 73dny- v [[Jan Darce
Fijmeni I Kulhawy Dobrovolnik
Nazev it [Kylhavy Domacnost Q) Novingi
Titul Zaméstnanec neziskovky
E-mail FPopisek

Mobilni telefon

Osloveni  |Pan Kulhavy

Popis informace

Popis

Informace o adrese

Pogtovni ulice  [Spyaling 4 Kraje |Kralovehradecky kraj v

Fostowni mésto  [Hofice
PoStovni stat nebo oblast
Postovni PSC  [50801

Postovni zemé

Obrazek 18: Pridavani kontaktu

Dokonceni vytvofeni nového Kontaktu se provede pomoci tladitka Ulozit.

5.4.4.2.2 Pridavani Organizace

Pfidavani Organizace je velice podobné pfidavani Kontaktu (viz obrazek 19). Na hlavni listé
zvolime Organizace, poté klikneme na nové. To nas zavede na novou obrazovku, kde mame na
vybér bud ze Spole¢nosti, nebo z Domacnosti. Zvolime Spole¢nost a vybér potvrdime tlaitkem
pokraCovat. Opét pole a rozlozeni odpovida strance Organizace. P¥i vytvafeni Organizace jsem
postupoval obdobné jako pfi vytvareni Kontaktu. Nejdfive jsem vybral organizaci s nejupln&jsimi
daty a poté jsem daty naplnil Salesforce. Opét chybéla data ohledné dard, proto jsem je
nevyplioval.

Upravit Organizace Uloit| | UloZit a nové | Storno
Nézevdétu || Telefon
Primary Contact =] Webove stranky
Hlavniforma [ _7adny— v ic
Vedlejsi ¢inost D¢
Popisek Salutation
Description
Popis
4
Address
Fakturaéni ulice Kraje | _Zadng— v
-
Fakturaéni mésto
Fakturadni stat nebo oblast
Fakturaéni PSC
Fakturaéni zemé

Obrazek 19: Pridavani Organizace
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5.4.4.2.3 Export dat

Po naplnéni Salesforce prvnimi daty jsem potfeboval vygenerovat export. Pfi vygenerovani
exportu jsem postupoval nasledovné: Nastaveni > Management dat > Data export, kde jsem zvolil
export nyni a poté jsem zménil kddovani exportu na UTF-8. ZaSkrtnutim vybereme objekty, které
chceme stahnout. V nadem pripadé to byly Kontakty a Organizace. Export potvrdime kliknutim na
spustit nyni. Proces exportu dat zabere fadové minuty. O jeho provedeni nas Salesforce upozorni
formou emailové notifikace. Trvani exportu je pfimo umérné poctu tabulek, poltu zaznamu a
vytizenosti serveru.

5.4.4.2.4 Priprava Sablon

PFi pfipravé Sablon jsem vychazel z exportovanych tabulek. Tyto tabulky jsem pfinesl na schizku,
kde jsme spole¢né se Spolu détem zredukovali poCet sloupcl jenom na ty, které jsou obsazeny
v rozvrzeni stranky a ke kterym existovaly udaje. Dobrovolnik ze Spolu détem mél poté za ukol
prevést udaje ze soucasnych tabulek do novych Sablon. Byl to nelehky ukol, protoZe celkovy pocet
zaznamu se vySplhal na Cislo 516. To mélo za nasledek zdrzeni a posunuti celého projektového
planu.

5.4.4.3 Import dat

Nakonec popidi import Sablon naplnénych daty do prostfedi Salesforce. Nejdfive jsem obdrzel od
Projektové manazerky tabulku s kontakty a tabulku s organizacemi. Nasledné jsem proved|
kontrolu dat a odstranil drobné chyby, jako pfeklepy ve jménech kraju atd. Musel jsem si obzvlasté
dat pozor na &arky, protoze import do Salesforce probiha pomoci CSV souboru (textovy soubor s
oddélovaci), kde se oddéluji sloupce podle Carek, takze by kazda ¢arka v textu znacila zaCatek
noveho sloupce v importu a to jsem nechtél. Proto jsem vyuzil excelovskou funkci najdi a nahrad
pro v8echny &arky v textu, které jsem nahradil mezerou. V Salesforce existuji dvé mozZnosti jak
importovat data z vnéjSiho zdroje. MUzeme pouzit privodce importem dat, ktery je pfimo soucasti
prostfedi Salesforce, nebo program Dataloader, ktery je nutné do pocitaCe nainstalovat. Ja jsem
zvolil pravodce importu dat z divodu, ze pro vyuziti DataLoaderu je potfeba mit jiny typ licence,
nez méla Spolu détem v zakladnim balic¢ku. Jedinou vyhodou DatalLoaderu oproti pruvodci
importem dat je, ze mlze importovat vice nez 50 000 zaznaml najednou, coz pro nas projekt
neuplatnime, protoze mame 516 zaznamd.

5.4.4.3.1 Import dat v prostiedi Salesforce

Pro import vyuziva Salesforce CSV soubor, do kterého jsem musel excelové tabulky pfeménit
pomoci sérii krokl. Bohuzel tento proces je zdlouhavy a Cisté manualni. Prvnim krokem bylo
uloZeni excelové tabulky do formatu CSV. To jsem provedl nasledovné: klikl jsem na tla€itko
Soubor a Ulozit jako, kde jsem vybral adresar, kam se soubor ulozi, a v rozbalovacim menu jsem
nastavil typ souboru na format CSV. Pfed uloZzenim jsem musel zménit nazev souboru z davodu,
abych nepfepsal plvodni soubor a mohl se k nému vratit. Soubor jsem poté musel otevfit v
Poznamkovém bloku, protoZze Salesforce bere jako oddélovac sloupcu ¢arku, ale Excel pouziva
jako oddélovag stfednik. To Ize zménit pomoci funkce najdi a nahrad, kterou Ize nalézt v Upravy
> Format > Nahradit, nebo pomoci klavesové zkratky Ctrl+H. Poté jsem nahradil vSechny
stfedniky ¢arkami. Nakonec jsem dany soubor znovu ulozZil klikem na Soubor a Ulozit jako, kde
jsem vybral adresar pro uloZeni souboru a v rozbalovacim menu jsem nastavil typ souboru na
textovy dokument a kédovani jsem nastavil na UTF-8. Pfed ulozenim jsem musel zménit nazev
souboru z duvodu, abych nepfepsal pavodni soubor a mohl se k nému vratit. Nakonec jsem uz
jenom potfeboval soubor prevést do formatu CSV. To jsem udélal tim zpusobem, Ze jsem oteviel
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textovy soubor v Calcu z Liber Office. Calc uvadim, protoZze se mi jeho pouzivani na posledni
ukon osvédcilo vice nez Excel, protoze umi Iépe pracovat s kddovanim UTF-8. V Calcu jsem zvolil
znakovou sadu UTF-8 a oddélovac jako ¢arku a klikl jsem na tlaCitko OK. Dale jsem klikl na tlacitko
Soubor a Ulozit jako, kde jsem vybral adresar pro umisténi souboru a nastavil jsem typ souboru
na Text.CSV. Pfed uloZzenim jsem musel zménit nazev souboru z divodu, abych nepfepsal
puvodni soubor a mohl se k nému vratit. Po vykonani této sadu krokl jsem ziskal soubor, ktery
jsem mohl uspésné importovat do systému. S importem jsem pokracoval v prostfedi Salesforce.
Na obrazovce Salesforce jsem Kklikl na tlaitko Nastavit a nasledné v levém menu v sekci
Spravovat jsem vybral zalozku Sprava dat > Pravodce importem dat. Pokracoval jsem stisknutim
tlacitka Spustit Pravodce a dostal jsem se do obrazovky importu dat.

5.4.4.3.2 Privodce importem dat

Pravodce importem dat je zobrazen na obrazku 20. V levém oddilu "Jaky druh dat importujete?"
klikneme na Organizace a Kontakty. V prostfednim oddilu "Co chcete udélat?" vybereme Pridat
nové zaznamy.

P
Choose data Edit mapping Start import
Import your Data into Salesforce Felp for this page @
You can import up to 50,000 records at a time
What kind of data are you importing? What do you want to do? Where is your data located?
Standard objects Custom objects Add new records v Drag CSV file here to upload
Organizace and Kontakty v Match Contact by:
None— v v CSV
Match Account by:
-None-- M 2] Outlook CSV
Which Kontakt field in your file do you want to match
against to set the Organizace: Primary Contact lookup ACTICSV
field?
~None— v
— GMail CSV
Which Batch field in your file do you want to match (_‘l Sha

Obrazek 20: Privodce importem dat

V prvnim poli Porovnat Kontakty podle vybereme Email a v poli Porovnat ucty podle vybereme
Nazev organizace a Stranka organizace. Tento krok slouzi k uréeni jedine¢ného identifikatoru,
podle kterého systém bude urCovat, jestli jsou zaznamy duplicitni &i unikatni. V pfipadé, ze
zaznam je unikatni, vytvofi novy zaznam v databazi a v pfipadé, ze je zaznam duplicitni, tak
stavajici zaznam v databazi upravi. Nakonec v této sekci zvolime Typ zaznamu. Podle toho, jestli
nahravame kontakty, tak nastavime na Kontakty a pokud nahravame organizace, tak nastavime
Organizace. V poslednim oddilu napravo "Kde se data nachazeji?" klikneme na CSV a vybereme
pfipraveny CSV soubor z naSeho adresafe a zvolime kdodovani, které jsme predtim pro
importovany soubor nastavili, tedy UTF-8. Kédovani je pro import dat v Ceském jazyce extrémné
dalezité, protoze by se v systému nezobrazila diakritika, ale jiné znaky. Nasledné potvrdime
stisknutim tlaCitka Nasledujici. Poté je na nové strance vidét mapovani sloupcut na pole v objektu
(obrazek 21). Diky vytvofeni Sablony jsem mapovani nemusel ménit, protoze hlavicka v importu
se automaticky namapovala na dané pole. V pfipadé, Ze sloupec nemUlze v objektu najit pole,
zobrazi se ve sloupci Mapovany Salesforce Object upozornéni Nezmapovano. V pfipadé importu
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Kontaktu jsem pfidaval mapovani adresy nejenom na Kontakt, ale i na Domacnost (Organizaci).
Zménéni ¢i pfidavani mapovani se méni vcelku jednoduse, na kazdém fadku je tlacitko zménit.
Po kliknuti na n&j se zobrazi seznam vSech poli, které jsou na objektech Kontakty a organizace.
Zména se provadi jednoduse zakliknutim a odkliknutim pole.

Edit Field Mapping: Organizace and Kontakty Help for this page &)
Your file has been auto-mapped to existing Salesforce fields, but you can edit the mappings if you wish. Unmapped fields will not be imported

Edit Mapped Salesforce Object CSV Header

Change Organizace: Kraje Kraj

Change Organizace: Hlavni forma Hiavni forma

Change Organizace: Vedlejsi ginost Vedlejsi Einost

Change QOrganizace: Account Name Nazev organizace

Obrazek 21: Mapovani poli na sloupce

Kliknutim na tlacitko Nasledujici pokracujeme na dal$i Obrazovku. Jsou-li data v pofadku, pfejde
systém na dalSi obrazovku. Je-li né&jaky problém, zobrazi se okno s upozornénim, Ze nastaly
néjaké potize. Pak je potfeba bud zménit mapovani, nebo upravit importovany soubor. Okno
s upozornénim v sobé& obsahuje informaci, ktera uzivateli mize pomoci s Upravou. Posledni
obrazovka obsahuje potvrzeni o pfipravé dat k importu. Je zde také souhrn namapovanych a
nenamapovanych poli. Ovéfime, ze pfiprava dat k importu probéhla v pofadku a klikneme na
tlacitko Spustit import. Zobrazi se informacni obrazovka o zaCatku importu dat a po dokon&eni
obdrzime emailovou zpravu s udaji, jak import dat probéhl.

5.4.5 Doplnék MailChimp

Jednim z hlavnich pozadavkud byla moznost posilani hromadnych emailll pomoci Salesforce. Ke
splnéni tohoto funk&niho pozadavku FP26 jsem se rozhodl pouzit doplnék MailChimp. MailChimp
je online sluzba, ktera je dostupna jako doplnék k Salesforce. Doplnék umozniuje rozesilat a
pfipravovat emailové kampané. Dale jsou souc€asti dopliku integrované automatické analytické
metriky, které poskytuji informace o otevieni emaild, probliknuti linkl a o uzivatelich, ktefi tak
ucinili. Doplnék MailChimp Ize jednoduSe nainstalovat z AppExchange. ProtoZe Spolu détem
dostal zdarma licenci Enterprise, je instalace a nasledné pouzivani doplfiku zdarma. Pojdme se
podivat, jak jsem postupoval pfi instalaci a konfiguraci dopliiku MailChimp. Pomoci menu
s aplikacemi jsem si pfepnul do AppExchange, kde pomoci vyhledavani najdeme doplnék
MailChimp.

m l gtningReasy o] Groups @ noumis

MailChimp for Salesforc

C email m
*hk

Free - Details below

OVERVIEW

Obrazek 22: MailChimp AppExchange
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Nasledné klikneme na tlacitko Ziskat nyni, jak lze vidét na obrazku 22. Na dalSi obrazovce
pokracujeme stiskem Instalovat v produkénim prostfedi a zaskrtneme, ze souhlasime s licenénimi
podminkami a klikneme na Potvrdit a Nainstalovat. Poté se vratime do nasi instance Salesforce,
kde vybereme instalovat MailChimp pro vSechny uzivatele a potvrdime tuto volbu tladitkem
instalovat. Pomoci téchto krok( jsme instalovali doplnék. Pro integraci doplfiku s webovou aplikaci
MailChimp si Spolu détem museli vytvofit bezplatny ucet na strankach MailChimpu. Tento ukol
provedla Projektova Manazerka za Spolu détem. Poté mi poskytla pfihlasovaci email a heslo do
aplikace MailChimp. Tyto udaje jsem pouzil pro propojeni mezi Salesforce a aplikaci MailChimp.
Poté je potieba vytvofit List, do kterého se budou nahravat Kontakty ze Salesforce. Tento List se
musi nejdfive vytvofit v Aplikaci MailChimp. Na uvodni strance aplikace MailChimp vytvofime List
pomoci tlaCitka vytvofit List.

@ Campaigns Templates Lists Reports Automation
Create List
List details

List name

Default From email address

Default From name

Obrazek 23: MailChimp List

Zadame nazev Listu a vyplnime vSechny pole, které jsou uvedené na obrazku 23. Vytvoreni Listu
potvrdime pomoci tlacitka Ulozit. Doporuceny zpusob je pro kazdou mailovou kampan vytvorit
zvlastni List. Poté musime pfifadit k danému Listu Kontakty ze Salesforce, to se provadi pomoci
dopliiku MailChimp. V menu aplikaci vybereme Salesforce for MailChimp, kde zadame
pfihlaSovaci jméno a heslo naseho MailChimp uctu. Timto se propoji Salesforce entita s u¢tem
na MailChimp. Poté musime namapovat pole ze Salesforce do MailChimpu, toto nastaveni se
provadi v MC Setup. Do MC Setup se dostaneme pomoci listy aplikaci. V okné MailChimp lists je
uz vytvoreny List z MailChimpu. Synchronizovani Listl trva vétSinou nékolik minut. Pomoci tlaCitka
Map Fields provedeme namapovani poli z MailChimpu s objektem Kontakt, jak Ize vidét na
obrazku 24.

59



s MailChimp List

':_ Test prvni konfigurace

Field Mappings Save
Salesforce Contact field

MailChimp field

Email Address — E-mail

First Mame — Krestni jmeno ¥

Last Name — Pijmeni v

Osloveni — Osloveni v

Add a new list field? | —Select Field Type— ¥ | |

Save

Obrazek 24: Mapovani poli v MailChimp

Namapujeme potiebné pole, které budeme pouZzivat — email, jméno, pfijmeni a osloveni. Kliknutim
na tla¢itko Ulozit List ulozime. Do Listu poté musime pfidat Kontakty.

5.4.6 Doplnék Ares

Na zakladé funkéniho pozadavku FP25 jsem doinstaloval dopinék Ares. Nastaveni a instalaci
dopliku popisi v této podkapitole.

5.4.6.1 Uvod

Balicek Sprinx Ares umoznuje ziskat ovéfené informace o spole€nostech z narodnich registrd.
Muzete tak pohodIné ovéfit spravnost dulezitych udaju nebo pfimo zakladat nové Organizace bez
nutnosti zbyte€ného hledani na internetu. Momentalné je podporovano vyhledavani v registru
Ceské republiky a v registru Velké Britanie. K vyhledavani slouZi jednoduchy dialog, pfistupny z
postranniho panelu nebo z detailu ¢i editace Organizace. Sprinx Ares dale nabizi ovéreni platnosti
DIC spoleénosti registrovanych ve &lenskych statech Evropské Unie.

5.4.6.2 Vytvoreni nastaveni pro Sprinx Ares

Do nastaveni se dostaneme pfes Nastavit > Navrh > Vyvijet > Custom Settings. V seznamu
najdeme Ares Settings a klikneme na Spravovat. Poté klikneme na Novy. Do pole s nazvem Name
vyplnime hodnotu default a ostatni hodnoty zatim nechame v zakladnim nastaveni. Pole Name
Ize vidét na obrazku 25. Zakladni nastaveni ulozime pomoci tlaCitka Save.
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Edit Ares Settings Save Save & New |Cancel

Ares Settings Information

Name |default i

Account Company i
e i 00N2400000IV]1L
Account Company IC ¢
Number Field APl Name —
Lead Company Number  §0N2400000IVj1V
Field ID
Lead Company Number
Field APl Name ICO_c
Lead Set By Ares Field O0ONZ400000INTD
ID
Lead Set By Ares Field i
B SprinxARS__ SetByAres
Lead VAT Number Field 00N2400000IVj1a
ID
Lead VAT Number Field
APl Name Dic_c
Licence

Service Url | https://sfc.sprinx.com/servi

Account Set %?ef:ﬁé 00N24000001WTDc
L e
Account VAT ’;il;"l';bg 00N24000001V]1Q
o

Obrazek 25: Nastaveni Ares

5.4.6.3 Vytvoreni poli IC a DIC v objektu Organizace

Poté je potfeba pfidat Text pole IC do Organizaci a Text pole DIC do Organizaci. Postupujeme
stejnym zpusobem, jak jsem popsal v 5.4.3.1 Pfidavani poli. Pak jsem v seznamu poli nasel nové
vytvorena pole, ktera jsem pouzil pro uchovani hodnoty IC a DIC. Opsal jsem si jejich API, ktera
jsou uvedena ve tfetim sloupci v seznamu poli Organizace, jak je vidét na Obrazek 11.

5.4.6.4 Aktualizace polozek Custom settings

Ted kdyz jsou pole vytvofena, je potfeba je namapavat s rozhranim aplikace. To se provede finalni
upravou Custom Setings. Do Custom Setings se dostaneme pomoci Nastavit > Navrh > Vyvijet >
Custom Settings. Z listu vybereme Ares Settings a klikneme na Spravovat. Nyni u polozky default,
kterou jsem vytvofil v kroku 5.4.6.2 Vytvofeni nastaveni pro Sprinx Ares, upravime pomoci
Upravit. Vlozime hodnoty, které jsme si zapsali z pfedchozich krok(l do nasledujicich poli
v tabulce 6.
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Tabulka 6: Nastaveni Ares [34]

Nazev Popis Hodnota
Name Nazev nastaveni. Musi mit vzdy default
hodnotu "default”
Account Company Nazev API pro IC na Gétu (pfi pf.: Companyld__c
Number Field API | vytvareni novych poli dle navodu to
Name je Companyld_ c)
Account Set By Nazev API pro SetByAres na uctu SprinxARS__SetByAres ¢
Ares Field API (automaticky nastaveno)
Name
Lead Company | Nazev API pro IC na prodejnim tipu pf.: Companyld ¢
Number Field API |(pfi vytvafeni novych poli dle navodu
Name to je Companyld  c)
Lead Set By Ares Nazev API pro SetByAres na SprinxARS__ SetByAres__ ¢
Field APl Name prodejnim tipu (automaticky
nastaveno)
Lead VAT Number [Nazev API pro DIC na prodejnim tipu pf.: Vatld__c
Field APl Name |(pfi vytvareni novych poli dle navodu
to je Vatld_ ¢)
Licence -
Service Url Service URL https://sfc.sprinx.com/services/ar
es
Account VAT Nazev API pro DIC na Gétu (pfi pf.: Vatld__c
Number Field API | vytvareni novych poli dle navodu to
Name je Vatld__ ¢)
Account Company ID pole pro IC na tétu pf.: 0ON24000000slYs
Number Field ID
Lead Company ID pole pro IC na prodejnim tipu pF.: 0ON24000000slYs
Number Field 1D
Lead Set By Ares | ID pole pro SetByAres na prodejnim pf.: 0ON24000000slYs
Field ID tipu (ziska se obdobné jako pro IC a
DIC)
Account Set By |ID pole pro SetByAres na uctu (ziska pF.: 0ON24000000slYs
Ares Field ID se obdobné jako pro IC a DIC)
Lead VAT Number | ID pole pro DIC na prodejnim tipu pf.: 0ON24000000slYs
Field ID
Account VAT ID pole pro DIC na té&tu pf.: 0ON24000000slYs
Number Field 1D

Ziskani hodnot pro tyto pole jsem popsal v podsekci 5.4.6.3 Vytvoreni poli IC a DIC v objektu
Organizace.

5.4.6.5 Aktualizace rozlozeni stranky Organizace

Nasledné jsem pridal pole IC a DIC do rozloZeni stranky stejnym zptisobem, jak jsem popsal v
podkapitole 5.4.3.2 Uprava stranky.

5.4.6.6 Pridani odkazu do bo¢ni listy

Sel jsem na Nastavit > Navrh > Pfizp(isobit > UZivatelské rozhrani. V sekci Boéni lita jsem zaskrtl
Show Custom Sidebar Components on All Pages a kliknul jsem na Ulozit dle obrazku 26.
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Boéni lista
«| Enable Collapsible Sidebar
#| Show Custom Sidebar Components on All Pages

Obrazek 26: Bocéni lista

Poté jsem pfidal odkaz do boéni listy domovské stranky a pokracoval jsem na Nastavit > Navrh >
PFizpusobit > Dom( > Rozlozeni domovské stranky. Vybral jsem rozlozeni stranky, ze kterého se
bude pfistupovat k Ares a klikl na Upravit, kde jsem zaskrtl Sprinx Ares Service item, jak je
zobrazeno na obrazku 27. Pak jsem klikl na DalSi a Ulozit.

Edit Home LayDut Help for this Page &

Choose the compoenents to include on your home page layout.
LayoutHame | Dashboard Home Page Defa

Select Wide Components to Show 1 =Required Information

Items to Approve Calendar
Tasks v Dashboard Snapshot

Paused Flow Interviews

Select Narrow Components to Show

Create New... 7 Recent ltems
Messages & Alerts 7 Custom Links
Tags Sprinx Ares Service

Nonprofit Edition Links

Next | Cancel

Obrézek 27: Uprava domaci obrazovky

5.4.7 Doplnék FPack

Doplnék FPack byl vytvofen pfimo spolkem CRM pro neziskovky za ucelem snadné integrace
penéznich transakci do systému Salesforce. V této podkapitole popiSi doplnék FPack a jeho
nasazeni do systému.

5.4.7.1 Zakladni informace o FPacku

FPack je pouzivan pro spravu transakci a pfislibd od fyzickych a pravnickych osob. FPack
podporuje automatické nacitani transakci z danych zdroju:

e CSOB,
¢ Raiffeisenbank,
e FIO,

o Ceska sporitelna,
o Darujme.cz.
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Automatické nacitani funguje pomoci nacitani emailovych notifikaci ze zdroji. FPack je prelozen
do Ceského jazyka.

5.4.7.1.1 Darujme.cz

Darujme.cz je online platebni brana pro neziskové organizace. Darujme.cz popisuje sebe sama
takto:

~Jedna se o projekt Nadace VIA, jehozZ cilem je vytvofit a zpfistupnit neziskovym organizacim i
darcim duvéryhodné, komplexni a prehledné prostfedi pro moderni formy darcovstvi. Diky
podpore Nadace Vodafone Ceské republika a Nadace Ceské spofitelny nabizime neziskovkam
po spinéni podminek rychly a bezpecny pfistup k modernim platebnim metodam. Realizaci
projektu a zprostfedkovani nastroje online fundraisingu zajistuje organizace Sdruzeni VIA.
DARUJME.CZ je také mistem, kde se propojuji svéty — ten neziskovy se ziskovym, soukromy s
vefejnym a Cesky s mezinarodnim. Jeho cilem je posilovat tato propojeni prostfednictvim
modernich technologii. Snazime se darcum nabizet snadny zplsob podpory ‘jejich” neziskové
organizace. Neziskovkam zase zprostfedkovavame nastroje i znalosti potfebné k tomu, aby byly
vidét i slyset [35]“.

5.4.7.2 Transakce vs. prislib

Prislib je takova transakce, ktera nebyla zcela provedena. Darce muze pfislib nenaplnit. Mdze se
jednat o jednorazovou nebo opakovanou transakci. Transakce je oproti pfislibu uz plné provedena
a penize jsou k dispozici na uctu. Transakce je vyjadfena vzdy jako ¢astka a neexistuji nulové
transakce. Transakce a pfislib jsou objekty, jenz maji néktera pole stejna. Pole objektu jsou
pfevzata z emailovych notifikaci.

5.4.7.3 Zpracovani emailt a vypist z banky

Po pfichodu emailu z banky, resp. vypisu z banky jsou ziskana tato pole:
e Cislo ugtu, ze kterého &astka prisla (Cislo protiuctu),
e Nazev uCtu, ze kterého &astka pfisla,
o Datum transakce,
e Castka transakce,
e Variabilni symbol,
e Konstantni symbol,
e Specificky symbol,
e Zprava pro pfijemce.

5.4.7.4 Zpracovani emaili z Darujme.cz

Po pfichodu emailu z darujme.cz jsou ziskany nasledujici hodnoty:
e Typ transakce,

Datum,

e Castka,

e Variabilni symbol Darujme.cz,

e Variabilni symbol,

e Jméno,

o Pfijmeni,
e Email,

e Ulice,
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o Meésto,

e Postovni smérovaci &islo (PSC),

¢ IC (Identifikaéni &islo pravnické osoby),
e Nazev firmy.

5.4.7.5 Parovani transakci a prislibt

Pokud neni z transakce dohledan Kontakt, je zaloZen na zakladé informaci z emailu. VyuzZity jsou
jméno, pfijmeni, adresa a email. Pokud je vyplnén nazev firmy a IC, pak je zaloZena i pFislugna
Organizace.

5.4.7.6 Instalace a konfigurace

Instalace se provadi z linku, ktery mi poskytla pani Joklova. Link nemUzu uvést, protoze je
nevefejny a podléha smlouvé o ochrané udajl, kterou jsem jako dobrovolnik musel podepsat.
Instalaci jsem proved| pfes dodany link a potvrdil ji tlaCitkem provést instalaci. Po instalaci jsem
musel zalozit novy Email Service pro pfijem emailovych notifikaci z bank & Darujme.cz. Na
nastaveni Email Service jsem se dostal pomoci Nastavit > Navrh > Vyvijet > Emailové Sluzby >
New Email Service, kde jsem kliknul na Novy. Do pole Email Service Name jsem zadal
EmailProcessor. V Apex Class jsem vyhledal EmailProcessor a sluzbu aktivoval zaSkrtnutim
policka Active. Vytvoreni potvrdime pomoci tlacitka UloZit, které je vidét na obrazku 28.

Email Service

Ulozit| | Save and Mew Email Address | | Storno

Email Service Information

Email Service Name |EmaiIF’rocessor

Apex Class IEmaiIF’rocessor )

Accept Attachments All ¥
Advanced Email Security Settings i

Accept Email From i

Convert Text Attachments to Binary Attachments

Active "

Obrazek 28: Email Service

Propojeni mezi Salesforce a bankou &i Darujme.cz probiha pomoci emailll. Email nastavime
pomoci tlaCitka New Email Address, které je zobrazeno na obrazku 29. Email Address nastavime
na tento email: emailprocessor@13c7kpn9lwci7tel0zcOb5ve5yhnrkaijg6conp7eih2u64tc.b-
ibwreas.bl.apex.salesforce.com.
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Email Addresses New Email Address

Akce E-mailova adresa

Zobrazit | Upravit emailprocessor@dxBbvBvaynvim8mai266hvatiiage 7asoz3elpemitwidy

Obrazek 29: Email Addresses

To je celé nastaveni v Salesforce. Propojeni se muselo nastavit i v bankovnim Gcétu a v
Darujme.cz. Toto nastaveni provedl Sponzor za stranu Spolu détem z bezpecénostnich duvoda.
Nastaveni je jednoduché, staci pfidat v obou systémech emailové upozornéni na transakci na
stejnou adresu, ktera je uvedena v Salesforce, tedy na
emailprocessor@13c7kpn9lwci7tel0zcOb5ve5yhnrkaijg6conp7eih2u64tc.b-
ibwreas.bl.apex.salesforce.com.

Nastavenim FPacku skoncila implementace pozadavk( a mohlo se prejit k testovani systému.

5.5 Uzivatelské testovani a uprava systému

V podkapitole popisi pribéh testovani a naslednych Uprav systému, Skoleni a tvorbu uzivatelské
pfirucky. Testovani probihalo v souladu s mou zvolenou metodikou po celou dobu implementace,
jak jsem ji popsal v podkapitole 4.2 Metodologie. Diky tomu, Ze je systém predpfipraveny a
celosvétové pouzivany, neni potfeba tak intenzivniho testovani jako v pfipadé softwaru na
zakazku. Testovaci cyklus zabral vice ¢asu nez u bézné waterfallové metodologie* implementace
systému, ale prodlouZeni testovani mélo za ucinek vétsi zapojeni Spolu détem do projektu.
V prabéhu projektu byly nékteré funkce vyuzivany uz pred dokon€enim implementace a hlavnim
pfinosem delSiho testovani bylo to, Ze zakaznik dostal pfesné takovy produkt, jaky chtél.

5.5.1 Skoleni a tvorba uzivatelské pfirucky

Skoleni probihalo stejné jako testovani po celou dobu projektu. Po kazdé implementované &asti
modulu jsem provedl malé Skoleni na danou €ast a poté probihalo testovani dané ¢asti. Za tvorbu
uzivatelské a administratorské dokumentace byla zodpovédna pani Kolafikova, jak bylo popsano
v podkapitole 4.3.2.2.3 Expert na komunikaci ze zakaznikem za Spolu détem. S tvorbou
dokumentace ji pomohla Sablona od CRM pro neziskovky, pomoci které nemusela délat
dokumentaci od zacatku.

5.5.2 Prubéh testovani

Testovani probihalo ve dvou fazich. Nejdfive jsem danou véc otestoval ja, poté ji otestoval Expert
na komunikaci se zakaznikem za Spolu détem. V8echny problémy a dotazy byly zapsany do Issue
logu, ktery jsem popsal v podkapitole 4.3.5.2 Issue log. Na kazdy zaznam z Issue logu jsem
adekvatné zareagoval a zapsal jsem odpovéd &i opravu do zaznamu. Ukolem Spolu détem bylo
zménu otestovat a potvrdit jeji provedeni pfevedenim zaznamu do stavu uzaviena.

4 waterfallova metodologie = vodopadova metodologie, kdy je implementace striktné rozdélena na
Ctyfi €asti: analyzu, navrh, konfiguraci a testovani.
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5.5.3 Funkc¢ni testovani

Funkéni testovani probihalo pfesné v souladu s funké&nimi poZzadavky Spolu détem, které jsem
popsal v podkapitole 5.2.2.1 Funkéni pozadavky. Postupovali jsme postupné po kazdém funk&nim
pozadavku. Do objektd, které jsem vyuzival pro spinéni funkénich pozadavkul, tedy objektl
Organizace a Kontakt, byla naplnéna testovaci data. Testovalo se, jestli implementované funkéni
pozadavky odpovidaly skuteénym potfebam. VSechny pozadavky typu vytvof, smaz, uprav a Cti
probéhly bez problému. Otestovali jsme dopInék Ares, jez fungoval plné bez problém. U doplriku
MailChimp probéhlo téz testovani bez problém(, bohuzel jsme se setkali s tim, Ze uzivatelské
rozhrani doplfiku MailChimp neni moc intuitivni pro bézného uzivatele, ale tento problém jsme
vyfesili pomoci kvalitni uZivatelské dokumentace. Tvorba uZivatelské dokumentace je popsana
vySe. Co se ty€e dopliku FPack, tak byla obtiz s testovanim v tom, Ze jsme museli ekat na realné
bankovni transakce, coz nam prodlouZzilo dobu testovani o tyden.

5.5.4 Nefunkcni testovani

Nefunkéni testovani probihalo ve stejnou dobu jako funkéni testovani. Nefunkéni testovani
vychazelo z nefunkénich pozadavk( popsanych v podkapitole 5.2.2.2 Nefunkéni pozadavky.
Nefunkéni testovani zabralo minimum &asu, protoze poZadavek NP01 jsem implementoval pfimo
pred Spolu détem tak, jak jsem to popsal v podkapitolach 5.4.3 Uprava datovych objektd.
Testovani druhého pozadavku NP0O2 bylo celkem jednoduché, protoze uzivatel na prvni pohled
vidél, Ze nova pole jsou v Ceském jazyce. Ostatni poZzadavky byly otestovany bez vétSich obtizZi.

5.5.5 Testovani migrovanych dat

Testovani probéhlo po Upravé objektl a prfed implementaci doplfikl. Testovani migrovanych dat
vychazelo z pozadavku na zavedeni feSeni PZR03. Data jsem naimportoval tak, jak jsem popsal
v podkapitole 5.4.4 Migrace dat. BohuZel data ze strany CRM pro neziskovky nebyla dodana
v poradku a tato skute€nost se zjistila az po importu dat. Proto se musel import dat opakovat po
oprave dat ur¢enych k importu. Z diivodu, Ze import dat je Casové narocny, jak bylo také popsano
ve vysSe zminéné podkapitole, se dokoné&eni projektu opozdilo o dalSi dva tydny.

5.6 Nasazeni systému

Po skon&eni implementace a testovani jsem odeslal email o ukoneni implementace, ¢imz byl
projekt oficialné uzavien. Timto jsem ukon il fazi implementace projektu a mohl jsem se pfesunout
k vyhodnoceni projektu.
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6 Zhodnoceni pfinosu projektu

V této kapitole vyhodnotim vysledky a dopad projektu na Spolu détem.

6.1 Vyhodnoceni planu projektu

Projekt se oproti projektovému planu opozdil celkové o dva tydny. Z dvou duvodd, které jsem v
podkapitole 5.5 UZivatelské testovani a Uprava systému popsal. Diky paralelnimu provedeni
nékterych €innosti jsem plvodné planovany pétimésiéni harmonogram zpozdil jen o dva tydny.
Z tohoto pohledu Ize projekt povazovat za Uspésny.

6.2 Prinosy implementace

V podkapitole zhodnotim pfinosy tak, jak je vidi spolek Spolu détem a ja. Také uvedu, jaké pfinosy
kvantifikovali zastupci Spolu détem.

6.2.1 Pfinosy implementace CRM systému podle Spolu détem

Implementace splnila vSechny poZadavky, které jsem uved! v kapitole 5 Implementace. Pfinosy
projektu pro Spolu détem vyjadfila projektova manazerka nasledovné. Implementace pfinesla
pfehled nad daty ohledné organizaci a kontaktud, pfed zavedenim Salesforce nemél spolek Spolu
détem centralni ulozisté kontaktl. VSechny jejich informace byly v excelovych tabulkach na
riznych pocitacich, bez jasné struktury. To jim stéZovalo komunikaci. Diky implementaci museli
data aktualizovat a protfidit je. Diky Salesforce maji data na jednom misté dostupna dvacet &tyfi
hodin denné. DalSi vyhodou je napojeni téchto dat na aplikaci MailChimp, pomoci které mizou
presné cilit jejich propagaci na urcité kontakty. Pomoci integrace s bankou maji vétsi prehled o
darcich. Dfive jenom védéli, Ze obdrzeli dar, ale chybély jim hlubSi data typu, jak ¢asto dary od
darcu dostavaji, kolik da konkrétni darce daru za konkrétni rok. Implementovany systém jim zkratil
Cas, ktery nyni nemusi vénovat administrativé a maiji tak vice ¢asu vénovat se pomoci détem
z détskych domovu.

6.2.2 Kvantifikace pfinosti CRM systému podle Spolu détem

Projektovda manazerka Spolu détem odhadla, Zze zhruba jedna dtvrtina jejich prace je
administrativni, ta bude nyni vykonavana v CRM systému. Poditaji se zefektivnénim prace o tficet
procent. Pomoci jednoduchého vypoctu primérna ro¢ni Uspora €asu pfi tfech zaméstnancich FTE
je 225 Clovékohodin, coz je znagna uspora. Diky zefektivnéni emailovych kampani oCekavaji
zvySeni daru o 5 procent.

6.2.3 Pfrinosy implementace CRM systému z mého pohledu

Je téZké zhodnotit pfinosy projektu v kratkém obdobi hned po implementaci. NejvétSim pfinosem
podle mé je, Ze se ze CRM systému stal centralni informacni bod jejich organizace. Nasazené
CRM dokazalo vice nez jen nahradit excelové tabulky s kontakty, vypis z uctu a zjednodusit
rozesilani hromadnych emailt. Nasazeni CRM pfidalo do té doby netusené analytické moznosti
vyhodnocovani uspésnosti emailovych kampani a vedeni detailnich informaci o darcich. Systém
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jim umozni vénovat administrativé méné Casu, zvétsil a zvétsi efektivitu emailovych kampani. Diky
zvySeni efektivity emailovych kampani se zvysi i pfijmy neziskové organizace Spolu détem, coz
je hlavni u€¢el CRM. Implementace CRM je urcité investice do budouciho ristu, v sou¢asné dobé
maiji 516 kontaktll a administrace takového poctu je naro¢na. Do budoucna urcité bude pocet
kontaktd nardstat a jejich administrace by bez pouziti CRM systému zabirala ¢im dal tim vice ¢asu
pro zaméstnance. DalSi vyhodou, kterd v sou¢asné dobé neni upIné vidét, je moznost rozesilani
emailovych kampani az pro tisice odbératelt a to by nebylo mozné bez doplriku MailChimp.

6.3 Naklady

V této podkapitole vy€islim naklady na implementaci v Clovékohodinach a pro zajimavost i
vyCislim, kolik by takova implementace stala, kdyby implementatorem nebyla neziskova
organizace.

6.3.1 Personalni naklady za Spolu détem

Personalni naklady na implementaci byly vy€isleny na 110 &lovékohodin. Z toho deset hodin
stravil Sponzor dohledem nad projektem. Projektovy manazer za Spolu détem stravil fizenim
projektu 25 hodin a nejvice se v projektu angazovala Expertka na komunikaci se zakaznikem,
ktera na projektu stravila 75 hodin.

6.3.2 Personalni naklady za CRM pro neziskovky

Personalni naklady na implementaci byly vyCisleny na 120 ¢lovékohodin. Z toho pani Joklova jako
Projektova manazerka stravila na projektu 20 hodin jeho fizenim. Ja osobné jsem stravil na
projektu 100 hodin prace, dalich sto hodin mi trvalo naucit se systém konfigurovat. Téchto sto
hodin ale nemohu zahrnout do pfimych nakladu na implementaci.

6.3.3 Penézni uspora

Pro zajimavost uvadim i penézni usporu spojenou s implementaci pro neziskovy spolek. Pro
zpfehlednéni rozdélim uUsporu za pofizovaci naklady a provozni naklady. Pro srovnani uvedu
rozdil uspory mezi cloudovym feSenim a on-premise feSenim. Jediné CRM, které jsem srovnaval
v kapitole 3.2.3 Nejvhodnéjsi CRM systém pro neziskové organizace v CR a mé i svoji on-premise
verzi je Microsoft Dynamics. Z téchto dlvodd ho vyuziji ke srovnani.

6.3.3.1 Uspora za pofizovaci naklady Salesforce

Do pofizovacich nakladl je potfeba vyc€islit cenu za implementaci, ktera i pfi zapoc€itani nizké
hodinové sazby 300 K¢ za hodinu prace projektového manazera a 200 K& za hodinu prace CRM
konzultanta Cini 26 000 K¢. Ja jsem osobné usetfil neziskové organizaci 20 000 Korun Ceskych.
6.3.3.2 Uspora za provozni naklady Salesforce

Neziskova organizace usetfila na licencich, kdy jedna Licence typu Enterprise stoji 150 dolaru
mési¢né [36]. Coz pfi kurzu 24 korun za dolar a tfech uZivatelich je 129 600 Korun €eskych ro¢né.
6.3.3.3 Uspora za pofizovaci naklady Microsoft Dynamics

Cena za licenci softwaru €ini 6,249 dolart coz je pfi kurzu, ktery jsem uvedl vyse, 149 976 K¢ [37].

DalSim pofizovacim nakladem by bylo pofizeni serveru minimalné za dalSich 30 000 K¢&. Cena
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implementace by urcité byla vysSi, protoZe v cené by byla zahrnuta instalace softwaru. Mdj odhad
je minimalné& 50 000 K¢&. Uspora na potizeni by ¢inila zhruba 230 000 Kg&.

6.3.3.4 Uspora za provozni naklady Microsoft Dynamics

Do provoznich nakladd musime zahrnout administraci serveru, provoz a opotfebeni serveru a
roéni poplatek za licenci. Odhadl jsem, Ze administrator serveru by musel stravit &tvrtinu Uvazku
administraci. To vychazi na 10 000 K& mésicné. Provoz a opotfebeni jsem odhadl na 1 000 K&
mésicné. Rocni poplatek za licenci dosahuje vySe 20% z pofizovaci ceny licence, coz je 30 000
K& roéné. Uspora za provoz by &inila 162 000 K¢& roéné.

6.3.3.5 Shrnuti uspor

Z vySe uvedenych informaci je vidét, Ze Uspora pro neziskové organizace, které se rozhodnou
implementovat CRM je zna¢na.

6.4 Porovnani pfinosu a nakladi

Co se ty€e porovnani pfinosu a nakladu, tak uz tento rok uspora hodin zaméstnancu pfesahne
Cas, ktery zastupci Spolu détem stravili na implementaci. Diky této uspofe budou mit vice ¢asu
na hledani darct a na projekty pro déti z détskych domovu. Vysledkem by mély byt vysSi pFijmy
a vysSi kvalita poskytovanych sluzeb bez zvySeni nakladu.
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Zaver

Cilem bakalafské prace bylo zmapovat neziskovy sektor v Ceské republice, zaméfit se na
problémy, s kterymi se potyka, a nastinit moznosti fFeSeni danych problému pomoci informacéniho
systému. DalSim cilem bylo analyzovat informaéni systémy typu CRM a jejich podporu pro
neziskové organizace. Konkrétnim cilem byla implementace konkrétniho CRM systému pro
konkrétni neziskovou organizaci a zhodnoceni vyuziti CRM systému pro neziskové organizace.
Zmapoval jsem neziskovy sektor a urCil jsem nejvétsi potize daného sektoru. Hlavni potizi je
financovani. Dany problém jsem se rozhodl| feSit implementaci CRM a na zakladé dukladné
analyzy nabidky CRM jsem vybral systém od spole¢nosti Salesforce. Také jsem systém CRM od
spole€nosti Salesforce uspé&sné nasadil v neziskové organizaci Spolu détem, ¢imz povazuiji cile
prace za splnéné.

Obsahem prace je analyza neziskovych organizaci, kterou jsem se zabyval v prvni kapitole. V
druhé kapitole jsem popsal obecné CRM systémy. Déle jsem ve tfeti kapitole hodnotil CRM
systémy a vybral ten nejlepsi pro typickou neziskovou organizaci v Ceské republice. Ve &tvrté
kapitole jsem popsal pfipravu na implementaci CRM systému. Naplni paté kapitoly byla
implementace CRM od spole¢nosti Salesforce v neziskové organizaci Spolu détem. Pfinosy a
naklady jsem vyhodnotil v posledni kapitole.

Hlavnim vystupem je implementovany systém u zakaznika, ktery se u néj denné pouziva.

Diky doplikim z AppExchange je moznost rozSifeni systému opravdu velika.

Obecnym pfinosem prace je analyza neziskového sektoru a doporu€eni Salesforce CRM systému
pro neziskovy sektor.

Zajimavym navazanim na moji praci by bylo hlubsi zkoumani agilnich metodik pro implementaci
informacnich systéma.

Diky spolku CRM pro neziskovky jsem na vlastni kuzi zazil implementaci a vyzkousSel si proces
implementace CRM systému u neziskové organizace.
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Slovnic¢ek pojmu

Cloud computing je jedno z velmi oblibenych marketingovych spojeni v IT primyslu. Cloud
computing je sdileni hardwarovych i softwarovych prostfedkd pomoci sité. Pravé tento princip dal
systému nazev, v diagramu se podoba mraku (anglicky Cloud) [38].

Platform as a Service — v prekladu platforma jako sluzba, nebo také platformni sluzby, vétdinou
se nepfeklada, pouziva se zkratka PaaS. PaaS predstavuje sluzbu, aplikaéni platformu, kdy se
poskytuji kompletni prostfedky pro vyvoj a udrzbu vlastnich aplikaci dostupnych prostfednictvim
internetu. V tomto pfipadé ma zakaznik k dispozici kompletni vyvojové, ladici a aplikacni prostiedi,
ve kterém je mozné vytvaret a nasledné provozovat vlastni aplikace. Na rozdil od konceptu SaaS
zde nejsou pronajimany jiz vytvorené aplikace, ty si zakaznik musi vyvinout sam. Koncept PaaS
je ze v8ech kategorii Cloud Computingu nejmladsi a v sou¢asné dobé neni zatim pfili§ rozSifen
[39].

Software as a Service

Software jako sluzba (SaaS, Software-as-a-Service) je modernim a perspektivnim obchodnim
modelem poskytovani podnikového softwaru — informacnich systéml a webovych aplikaci.
Dodavatelé nabizeji svym klientim standardizovany i zakazkovy software a souvisejici sluzby
formou pronajmu pres internet ¢i aplikacniho hostingu. Reaguiji tak na jejich pozadavek snizovat
pfimé naklady na pofizovani a provoz softwaru a zaroven napliuji jejich prani vyuzivat v danou
chvili moderni a pokrocilé informaéni systémy a aplikace. Navic software jako sluzba nabizi
podnikdm i dal$i pfidanou hodnotu [40].

Open source (nékdy také open-source) je oznaeni programd, jejichz zdrojovy kéd byl poskytnut
dalSim vyvojarim, ktefi jej mohou studovat a vétSinou i upravovat a dale vylepSovat. V pfesnéjSim
smyslu se jako open source oznacuji programy, které jsou vyvijeny pod nékterou z licenci, jez
certifikovala organizace Open Source Initiative. Open source zaroven ¢asto znamena také Sifeni
vyslednych program( zdarma. Takové podmnoziné open source programu se fika svobodny
software a vétSinou je vyviji komunita sloZzena z dobrovolnikd. V pfipadé, ze program pod
svobodnou licenci vyviji (nebo jeho vyvoj alespor koordinuje) komeréni organizace, vydélava na
souvisejicich sluzbach (napf. na podpofe), nikoliv na prodeji samotného softwaru [41].
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