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Abstrakt

Prace se zaméiuje na CRM systémy a jejich vyuziti pro podporu zdkaznickych
procesu. Cilem prace je implementovat CRM systém v neziskové organizaci
Tamjdem o.p.s. a tim prispét ke zlepseni vztahu se zdkazniky. Prvni ¢ast pred-
stavuje praci se zakazniky, definuje co je CRM systém a porovnava vybrand
CRM reseni. Dale prace analyzuje aktualni podporu zakaznickych procest
v organizaci Tamjdem a jejich slabé stranky. Na zakladé identifikovanych sla-
bych stranek je navrzeno a implementovano nové reseni. Pfinosy implementace
jsou poté vyhodnoceny.

Klicova slova Zdakaznik, prace se zakazniky, CRM systém, Salesforce CRM
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Abstract

Thesis is focused on CRM systems and their use for customer support. Pur-
pose of this thesis is to implement CRM system in a non-profit organization
Tamjdem o.p.s. and improve their customer relationship management. First
part of the thesis introduces customer support, defines what is CRM system
and compares selected CRM solutions. Thesis also analyzes actual customer
support in organization Tamjdem and their weaknesses. Based on identified
weaknessess, a new solution is proposed and implemented. The benefits of
implementation are then evaluated.

Keywords Customer, customer management, CRM system, Salesforce CRM
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Uvod

V soucasné dobé je pro organizace klicové uchovavani dat o svych zakaznicich.
At uz si tim organizace usnadnuje jejich kontaktovani nebo lepsi zacileni mar-
ketingovych kampani, klicovost zdkaznickych procest je nezpochybnitelna. Za
hlavni divod vybéru tohoto tématu povazuji moznost zkusit si implementaci
vyspélého informacniho systému. Dale mne zaujala moznost zkoumat zakaz-
nické procesy a okolnosti, které prispivaji k jejich kvalité.

Tato prace se zabyva CRM systémy, tedy systémy, které jsou zamérené na
podporu zakaznickych procesi. Jejim cilem je

e Definovat zdkaznika a zakaznické procesy.

e Na zakladé predchozich definic vymezit CRM systémy a moznosti jejich
nasazeni.

e Porovnat vybrané systémy a doporucit nové feseni pro neziskovou orga-
nizaci Tamjdem o.p.s.

e Analyzovat stavajici CRM feseni v neziskové organizaci Tamjdem o.p.s.
a odhalit slabd mista v zdkaznickych procesech.

e Implementovat novy CRM systém.
e Vyhodnotit pfinosy implementace.

Prace je rozdélena na Sest ucelenych kapitol. Prvni kapitola shrnuje po-
znatky ziskané z odborné literatury v oblasti zakaznickych procest. Druhd
kapitola se pak zabyvd CRM systémy a moznosti jejich nasazeni. Prvni a
druhé kapitola spolu vytvari teoreticky ramec pro zbytek prace. Z cili prace
se tedy tyto kapitoly zabyvaji definici zdkaznika, definici prace se zdkazniky
a CRM systémy.

Treti kapitola se zabyva analyzou organizace Tamjdem. Nejprve predsta-
vuje neziskovy sektor a jeho specifika. Dale popisuje aktualni stav CRM feSeni
v organizaci a pozadavky na novy systém.



UvoDp

Nasleduje kapitola zabyvajici se navrhem vhodného feSeni. Predstavuje
divody vybéru konkrétniho systému a zabyva se také projektovou pripravou
implementace.

Pata kapitola se zabyva implementaci samotnou a jejim vyhodnocenim.
Vyhodnoceni je provedeno dvéma zptsoby. Nejprve hodnotim tspésnost na-
pravy zakaznickych procesi a naplnéni pozadavki na systém. Druhé vyhod-
noceni je provedeno s pilroénim odstupem od konce implementace, pricemz
podkladem pro toto vyhodnoceni je strukturovany rozhovor s reditelkou orga-
nizace Tamjdem o.p.s., ktery mél predem danou strukturu. Klade si za tikol
hodnotit zejména uzivatelskou spokojenost.

Posledni kapitola shrnuje cely prubéh analyzy a implementace a zduraz-
nuje vystupy prace.

Soucésti prace je také navrzeni dotazniku, ktery by mél neziskovym orga-
nizacim pomoci v rozhodnuti o zavedeni nového CRM systému.



KAPITOLA

Zakaznik a zakaznické procesy

Ukolem této kapitoly je predstaveni zékladt zakaznickych procest, na kte-
rych jsou CRM systémy postaveny. Pro definici zdkaznickych procesu je nej-
prve nutné uvést charakteristiky zdkaznika a kontaktu organizace. Zakaznik
a kontakt jsou totiz klicovymi objekty pro tyto procesy.

1.1 Zakaznik

Zakaznika definujeme jako fyzickou nebo pravnickou osobu, kterd od nés ku-
puje sluzby nebo produkty. Zakaznik je také definovan tim, Ze ma moznost si
vybrat z nékolika ruznych produkti od ruznych producentu. [7]

Nez se fyzickd nebo pravnicka osoba stane zakaznikem, ktery je popsan
vyse, tak prochazi fazemi, které jsou nazvané eventudlni zdkaznik a potenci-
alni zdkaznik. [§] Potencidlni zédkaznik, nebo také prospekt, je takové firma ¢i
clovék, ktery néjakym zpusobem reagoval na nasi reklamni kampan, pripadné
jinak projevil zdjem o nase produkty. [9] Eventudlnim zdkaznikem jsou pak
vSichni ostatni. Podrobnéji se témito fazemi zabyva kapitola

Je nutné podotknout, ze casto dochéazi k uzivani oznaceni spotiebitel misto
zakaznik. SpotTebitel je koneény konzument produktu, kdezto zakaznik muze
sluzbu nebo produkt pouze predprodavat. [10] Spotiebitele tak mizeme ozna-
¢it jako podmnozinu zakaznika.

1.2 Kontakt

Podle [I1] je kontakt informaci, kterd ndm pomize dosdhnout jednotlivce,
nebo jednotlivce zastupujiciho organizaci. Kontakty v organizaci mohou byt
interni (v rdmci podniku), nebo externi (mimo podnik). Uchovavani si kon-
taktl v jednotné databazi pomuze organizacim k zefektivnéni procesu, které
kontakty zahrnuji.



1. ZAKAZNIK A ZAKAZNICKE PROCESY

Kontaktem organizace muze byt osoba nebo organizace, se kterou je spo-
lupracovano. Dale miize byt kontaktem potencialni zdkaznik, nejcastéji je
v tomto smyslu definovan jednotlivec nebo organizace, na kterou jiz mame
kontaktni udaje, jsme v jejim povédomi, nicméné nase suzby nebo produkty
jesté nezakoupila. Organizace tak mtze vyuzit kontaktnich tudaji k tomu, aby
na potencialniho kupce zacilila vhodnou reklamu a diky tomu dosahla zisku.

1.3 Zakaznické procesy

Zakaznické procesy urcuji, jaky vztah ma organizace ke svému zédkaznikovi, jak
je se zakazniky nakladano a také jak jsou potenciadlni a eventualni zakaznici
oslovovani. Potencialni zdkaznik muze byt oznacovan slovem prospekt.

Pujdeme-li od pocatku, je nutné fyzickou nebo pravnickou osobu zaujmout
produktem neob nabizenou sluzbou. Potom nasleduji dalsi zédkaznické procesy,
které by mély vést k vytvoreni vztahu zakaznik - prodejce. Tento postup se
v soucasné dobé snazi popsat nékolik riznych model. Prace obsahuje popis
tTi téchto model, které, dle mého nazoru, nejlépe definuji zakaznické procesy
v jednotlivych fazich kontaktu se zdkaznikem.

Prvnim z téchto modelu je business model AIDA, ze kterého je odvozeno
nékolik dalsich modeli. AIDA je tak vhodnym zékladem pro pochopeni této
problematiky. Marketing definuje metodu AIDA, kterd popisuje ptusobeni mar-
ketingu na skupinu lidi, ze které se pusobenim marketingu stanou zakaznici.
AIDA se sklada ze Ctyr casti, pricemz nazev AIDA je akronymem prvnich
pismen jednotlivych ¢asti. [12]

e Attention - upoutani pozornosti skupiny lidi informacemi o produktu.
e Interest - vzbuzeni zdjmu o produkt (védomy zdjem).
e Desire - vznik touhy produkt vlastnit.

e Action - vyzvani potencidlniho zédkaznika k akci, ke koupi nebo k zaslani
objednavky.

V soucasnosti se AIDA rozsifuje na AIDA(S), kde S znamend satisfaction-
uspokojeni zékaznika. Zaroven pak zakaznik propaguje produkt dal. V bézné
praxi AIDA popisuje cyklus ziskdni pozornosti potencidlniho zdkaznika (tzn.
zména z eventudlniho zdkaznika na prospekta), jeho presvédcovani a nasledné
zakoupeni produktu. [12]

Pro soucasné digitalni prostiedi se vice hodi model See - Think - Do - Care.
Féze See reflektuje pozadavek byt vidén, v rdmci tohoto business frameworku
zejména v digitdlnim prostredi. Coz znamend naptiklad zavést reklamu na
socialnich sitich. Takovou reklamu muzeme snadno zamérit na skupiny lidi,
které povazujeme za nase eventudlni zakazniky. Po fazi See se produkt nebo
firma dostévaji do povédomi cilové skupiny. Ve fazi Think si lidé vyhleddvaji

4



1.3. Zéakaznické procesy

ATTENTION

INTEREST

DESIRE

ACTION

Obrazek 1.1: Model AIDA, znézornuje velikost skupiny potencidlnich zakaz-
nikt v prubéhu modelu. [I]

informace o produktu, jeho klady a zapory, nicméné jesté nedospéli k roz-
hodnuti o koupi konkrétniho produktu, spiSe zvazuji rizné produkty. Ve fazi
Do, jsou jiz rozhodnuti a vybiraji nejvyhodnéjsi nabidku na konkrétni pro-
dukt. Faze Care pak zahrnuje poprodejni péci o zakaznika, ktera muze vést
k opétovnému ndkupu produkti u dané spolecnosti. [13] Do poprodejni péce
je nutné zahrnout opétovné cileni reklamy na tohoto zdkaznika.

Zestihlenou formou predchozich modela je nasledujici zakaznicky cyklus,
ktery reflektuje zdkaznika od vzniku potreby az po jeji uspokojeni. Predchozi
modely reflektovaly i povédomi lidi nebo firem, kterym zadna potieba ne-
vznikla. Cyklus nereflektuje upoutani pozornosti zakaznika, tedy nijak nezda-
raznuje praci s eventualnimi zakazniky.

Zakaznik kazdé organizace typicky prochéazi nasledujicimi tfemi etapami
et

e Hledani

o Konzumace

e Hodnoceni

Ve fazi hledani vznikne zdkaznikovi potieba, a hleda jak ji uspokojit. Pres-
néji je tedy zakaznik v této fazi spise potencialnim zakaznikem. Zakaznik v této

fazi definuje své naroky a na jejich zakladé vybira dodavatele pro uspokojeni

5



1. ZAKAZNIK A ZAKAZNICKE PROCESY

svych pozadavki. V této fazi je jeho vybér velice ovlivnén marketingovymi
nastroji, zkusenostmi jinych subjektti nebo zkusenosti jeho vlastni.

Ve fazi konzumace je dilezité zjistovat zakaznikovu spokojenost a pripadné
se snazit zvratit jeho pripadnou nespokojenost.

Ve fazi hodnoceni zdkaznik posuzuje, zda-li jeho zkusSenost se zkonzumova-
nym produktem byla pozitivni a nebo negativni. Zkusenost porovnava zejména
se svymi oc¢ekdvanimi a na zakladé toho vyvodi zavér. Nasledné tento zakaznik
miuze doporucit nas produkt jinym zakazniktim, nebo nas produkt zakoupit
znovu. Cyklus zde navazuje na fézi hledani. [14]

Podle zdroje [I5] v soufasném velmi propojeném svété roste tloha za-
kaznika jako zprostiedkovatele pro nase dalsi potencialni zakazniky, proto je
dilezité spravné se zakazniky pracovat a rozvijet svij potencial. Tim je kla-
den dtiraz na kvalitu procest, které doprovazeji prodej produktu zakaznikovi.
Ocekava se zejména hladké zpracovani jeho prani a celkovy komfort. Nasle-
dujici podkapitola se zabyva predevsim tim, jak komfortni prostfedi pro
zékazniky i prospekty organizace vytvorit.

1.3.1 Prace se zakazniky

Zakaznici jsou zdrojem dalsi existence podniku. [I6] Proto je nutné se zdkaz-
niky vhodné pracovat. Prace se zakazniky je definovana jako souhrn vsech
aktivit a procest, jez maji za kol maximalné uspokojit zdkaznika a ziskat
si jeho vérnost. [I7] Na zdkladé toho pak muze byt jednoduse budovin dlou-
hodoby obchodni vztah. Stejné jako ziskani nového zdkaznika, i udrzeni si
stavajiciho zdkaznika stoji ¢as a financ¢ni prostredky, nicméné v drtivé vétsiné
piipadt je udrzeni zdkaznika vyrazné méné nakladnéjsi nez ziskdni nového.
Cely proces péce o zakazniky je zasadni pro podnikéni (business critical),
protoze primo ovliviiuje prijmy z podnikani. [I7] Prace se zdkazniky a péce
0 né se opird o ¢tyti zakladni body. Jsou jimi [14]

e otevrenost,

e proaktivita,

e férovost,

e znalost zakaznika.

Pottebam zakaznika se nejlépe vyhovi pokud nas o nich zdkaznik dikladné
a oteviené informuje. Jelikoz se lidé casto chovaji tak, jak se k nim chovaji
jini, je vhodné byt nejprve k zdkaznikovi otevieny a predstavit mu peclivé
své moznosti, sviij produkt. Na zdkladé toho by mél zdkaznik poskytnout
podrobny popis jeho potreb, coz, jak je zminéno vyse, umozni vyhovét jeho
potiebdm. V dal$im prubéhu vztahu zdkaznik - dodavatel (sluzby, produktu)
je vhodné princip otevienosti zachovat, napriklad sdilet se zdkaznikem stav

6



1.4. Shrnuti zdkaznickych procest

projektu - tzn. ukazky funkénich ¢asti softwarového projektu, nebo napriklad
zésilkové spolec¢nosti mohou poskytnout sledovani trasy zaslaného baliku.

Dalsim bodem je proaktivita. Je dilezité predvidat potteby zakaznika a
snazit se mu navrhnout moznd feseni, kterd by pro néj mohla byt potrebna.
Proaktivita vede k vétsimu ocenéni nasich sluzeb zdkaznikem. Soucasti pro-
aktivity je upozornovat na objevené problémy i presto, ze by je mohl nahlasit
zékaznik sdm.

Jasnym bodem, ktery vyplyva z moralnich hodnot je férovost vztahu k za-
kaznikovi. Neni dobré vyuzivat docasnych krizi u zdkaznika, ¢i klicek v ob-
chodnich podminkach. Ziskana kratkodobéd vyhoda se drive ¢i pozdéji otoci
proti dodavateli.

Poslednim bodem je znalost zakaznika. Rikd ndm, abychom znali zdkaz-
nikovy potfeby. V pripadé, zZe je zdkaznikem spole¢nost, je nutné znat jednot-
livce, kteri s nami jednaji a zaméreni spolu s venkovni prezentaci spole¢nosti
jako takové. [14]

Splnénim predchozich bodi je vytvoreno prostiedi orientované na zikaz-
nika.

Vztah se zakaznikem (i potencialnim) budujeme kazdym kontaktem s nim.
Osobnim, telefonickym kontaktem nebo jen zpravou na socidlni siti budujeme
v zakaznikovy vztah k ndm a je dulezité, aby se zékaznik pri kazdém kontaktu
s nami citil prijemné, dokonce i v pripadé jeho stiznosti, ¢i reklamaci.

Zde je vycet aktivit, které patii do procesu prace se zdkazniky, témito
aktivitami jsou

e technickd podpora zakaznik,

e Tizeni a vyfizovani reklamaci,

e Tizeni kampani,

e Tizeni retence a loajality zakazniki,

e prodej doplinkového zbozi (cross-selling),
e zpracovani dat klientu.

Péce o zakazniky je také c¢asto vnimana jako soucdst marketingu. Vyuziva
se efektu tzv. Mouth Marketingu nebo-li pozitivnich referenci spokojenych
zdkaznikl. Tyto reference jsou zalozeny bud na kvalité produktu nebo na
kvalité poprodejni péce. Poprodejni péce tedy je soucasti péce o zdkazniky.
[17]

1.4 Shrnuti zakaznickych procest

Kapitola|l|definuje zaklady procesi, na kterych stoji v dalsi kapitole probirané
CRM systémy. Pro CRM systémy jsou klicové zejména nésledujici body a to
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1. ZAKAZNIK A ZAKAZNICKE PROCESY

e definice zakaznika a kontaktu,
e jednotlivé faze zdkaznika (eventudlni, potencidlni),

e procesy, které urcuji jak se k zakaznikim chovat, aby organizace dosahla
lepsich vysledk.
Zejména zdkaznické procesy mohou byt casto zdlouhavé. Zavedenim vhod-

ného informacniho systému lze tyto procesy usnadnit a zprehlednit. Zavedeni
takového systému usnadni evidenci zdkazniku a kontakti.



KAPITOLA 2

CRM systémy

Tato kapitola si klade za tikol predstavit CRM systémy a zaroven predstavit,
jak CRM systémy podporuji zakaznické procesy definované v kapitole

Prvné kapitola predstavuje sirokou skupinu informacnich systému, a pred-
stavuje, které typy systémti mohou slouzit k podpore zakaznickych procesu.
Nasledné se zabyva vybranym resenim vice do hloubky a analyzuje systémy
vybranych vyrobct.

2.1 Podnikové informacni systémy

Informacni systém je software, ktery uchovava a analyzuje data v ném ulo-
zend. Na zakladé téchto dat a analyz IS usnadnuje feseni otdzek a problému
relevantnich k jeho poslani. Podle [I§] muzeme tyto systémy rozdélit do tii
zakladnich skupin a sice

e personalni informacni systémy,
e verejné informacni systémy,
e podnikové informacni systémy.

Personalni informacni systémy, jsou malé systémy slouzici k osobnimu
uziti. Muze jim byt naptiklad pozndmkovy blok, nebo osobni databéze komiksiu. [1§]
Verejné informacni systémy jsou systémy, které slouzi spole¢nosti a na-
bizi znalosti verejnosti. Mize se jednat o muzejni IS, nebo IS pro univerzity.
Konkrétnim piikladem pak je UIS - univerzitni informacni systém, ktery byl
vyvinut na Mendelové univerzité v Brné a v soucasnosti je nasazen i na jinych

univerzitach, predevsim ve stfedni Evropé.
Podnikové informacni systémy pak podporuji spravné a efektivni fungovani
firemnich procesi. Vice budou rozebrany v nasledujicich kapitolach.
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2.1.1 Charakteristika podnikovych informacnich systémiu

Podnikovy informacni systém je vytvaren lidmi, kteri prostiednictvim techno-
logickych prostredki a stanovené firemni metodologie zpracovavaji data pod-
niku a vytvareji z nich informacni a znalostni bazi organizace, kterd pozdéji
slouzi k fizeni podnikovych procesti, podpore manazerského rozhodovani a
spravé podnikové agendy. [19] Pro lepsi predstavu struktury podnikového in-
formacniho systému muzeme podle [20] IS rozlozit na nasledujici kompenenty

e technické prostiedky (hardware),

e programové prostiedky (software),

e organiza¢ni prostredky (orgware)- pravidla definujici provoz IS,
e lidska slozka (peopleware) ,

e kontext realného svéta - data se kterymi systém pracuje.

Podnikové informacni systémy muzeme délit podle jejich zaméreni, veli-
kosti, rozsahu funkénosti nebo podle pouzitych technologii. Déleni podle za-
méreni muzeme chapat dvéma zplisoby. Prvnim zptsobem je zaméreni na kon-
krétni ¢ast podnikovych procesi, napriklad systémy pro Fizeni lidskych zdrojt.
Druhym zpusobem chapéni zaméreni IS je zaméreni na mista mozné imple-
mentace. Systémy mohou byt vytvarené na miru zakaznikovi. Vyvoj takového
systému je velice nakladny, zdlouhavy a vysledek se ne vzdy shoduje s predsta-
vami zadavatele. Na druhou stranu existuji informac¢ni systémy s univerzalnim
zamérenim z hlediska mista nasazeni. Systémy je mozné s jistou mirou cus-
tomizace nasadit v siroké skale podniki a s timto zdmérem jsou i vytvareny.
Skupinou podnikovych informacnich systému s univerzalnim mistem nasazeni
se bude prace zabyvat podrobnéji, jelikoz do této skupiny systému patii i
v dalsi ¢asti zkoumané CRM systémy.

Rozdéleni informacnich systémt z hlediska zaméreni na funkénost je ob-
sahlejsi. [2]

e Vykonné

Taktické

e Manazerské

Expertni

Operativni

— CRM - péce o zakazniky
— HRM - systém pro podporu fizeni lidskych zdroji
— CAM - konstrukéni systémy
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2.1. Podnikové informacni systémy

— RIS - rezervacni systémy

— GIS - geografické systémy

Hierarchie IS v
podniku

EIS

Strategie

MIS

Management \DSS
MRP -

S

TPS : CRM
Operativa

Obrézek 2.1: Informac¢ni pyramida podle organiza¢nich irovni podniku [2]

Podle [19] existuje v kazdém podniku nékolik organizacnich drovni a v kazdé
z nich se informace zpracovavaji jinak nebo vyzaduji jiné informace nez ostatni
organizacni drovné. Zakladni rozdéleni mizeme vidét na obrazku Nésle-
dujici rozdéleni pak ukazuje hierarchii IS v podniku.

Provozni tiroven a znalostni troven - jsou pouzivany zejména nizsim ma-
nagementem, pripadné provoznimi pracovniky. Typickymi priklady systému
pro provozni troven jsou MRP a RIS, pro znalostni droven pak CRM, HRM
nebo TPS. Na provozni drovni jsou systémy vyuzivany napiiklad ke zjisténi
dostatku zdroju pro vyrobu néjakého produktu, nebo napriklad volnych mist
v séle k prodeji zadkaznikiim. Systémy znalostni irovné jsou vyuzivany nizsim
managementem, napiiklad pro spravu plateb a vyplat (TPS), fizeni lidskych
zdroji (HRM) nebo fizeni vztaht se zakazniky (CRM).

Ridici tiroven - tiroven do které se fadi zejména manazerské IS a systémy
pro podporu rozhodovani. Jsou vyuzivany stfednim a vrcholovym manage-
mentem a poskytuji zejména odpovéd na otazku, zda-li v podniku funguje
vse tak, jak ma. Na tuto otdzku odpovidaji na zdkladé dat sesbiranych z niz-
sich organizacnich vrstev podniku, ¢imz podporuji rozhodovani. Na zakladé
sebranych dat tyto systémy generuji v pravidelnych ¢asovych intervalech vy-
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2. CRM SYSTEMY

stupni sestavy, ze kterych je mozné ¢ist jednotlivé ukazatele spravného chodu
podniku.

Strategicka droven - IS z této urovné (Executive IS) slouzi vrcholovému
managementu k identifikaci aktudlnich trendd jak ve spole¢nosti, tak mimo
ni. Odhaluji nadchazejici zmény a poméahaji na né vcas a spravné reagovat.
Informace tyto systémy sbiraji nejen z nizsich trovni IS, ale i z externich
zdroji. Prikladem otéazky na kterou tyto systémy odpovidaji je ,Jaky bude
vyvoj vyrobnich nakladi v daném primyslovém odvétvi?«.

Do kategorie podnikovych infromacnich systémi tedy mtizeme zaradit sys-
témy se Sirokou skalou vyuziti. Mohou byt doddvany samostatné nebo jich
nékolik dohromady tvori komplexni ERP systém.

Pro podporu zakaznickych procesii se hodi zejména CRM systémy, pii-
padné CRM moduly komplexnich ERP systémii.

2.2 CRM systémy

Zkratka CRM pochézi z anglického Customer Relationship Management (¥i-
zeni vztahu se zdkazniky). Na samotny pojem CRM miuzZe byt nahlizeno rizné.
Podle [16] je CRM nékterymi lidmi povazovano pfimo za technologii. CRM je
vSak spise sadou procesi, které definuji firemni strategii ve vztahu se zakaz-
niky. CRM je strategie zamérend na uspokojovani potieb zakaznika. Diky ni
jsou firmy schopné rychle reagovat na ménici se podnikatelské prostiedi. [21]
Ukolem CRM je zlepSeni interakce se zékazniky a nasledné zvyseni vynost,
zisku a také snizeni nakladf. [22] Rizeni vztahti se zdkazniky vychézi z pro-
vozu a udrzovani zdkaznickych databézi. Tento pristup se nadale rozsituje.
[15] Zakaznické databédze eviduji zadkazniky a kontakty organizace. Zdkaznici
a kontakty jsou podle kapitoly [l pro podnik klicovym zdrojem pfijmu a jed-
notnd sprava téchto dat usnadnuje praci s nimi. Nad zakaznickymi databdzemi
jsou pak stavény jednotlivé funkcionality a v celku tvori CRM systém.

2.2.1 Definice CRM systému

CRM systém je takovy systém, ktery obecné podporuje cely cyklus kontaktu
se zakaznikem, podporuje efektivni koordinaci vazeb na zdkaznika a taktéz
podporuje péci o zdkaznika. [2]

CRM systém svym pusobenim zasahuje do marketingu, prodeju, servisu
i PR. Zaroven poskytuje analyzy a reporty na zdkladé sesbiranych dat, za-
znamenava nebo zprostredkuje kontakt se zdkaznikem. Jak vychazi z uvedené
definice pojmu CRM, zédkladem CRM systému je databaze kontakt. Okolo ni
jsou stavény jednotlivé funkcionality. Predpoklady pro funkéni CRM systém
jsou nésledujici [19]

e Porozuméni zdkaznickym potiebam
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e Vhodné segmentovani zékaznik do skupin

Prizptsobeni produktové nabidky a doplikovych sluzeb témto skupinam

Schopnost rozhodnout o prioritach pri automatizaci CRM procest firmy

e Porozuméni fungovani dodavatelského Tretézce, coz znamena:

— Schopnost uréit pozici organizace v ramci retézce

— Schopnost definovat procesy ovladané nasi organizaci a procesy
které sdilime s ostatnimi subjekty v fetézci

— Pochopit fungovani objednavkového cyklu mezi nasi organizaci a
zakaznikem a pochopit ¢im je ovliviiovan

Hlavnimi cili CRM systému je uspokojit potreby zakazniki a ridit ziskovost
zékazniku. [19]

CRM procesy byly ¢astec¢né zminény uz vyse, jako sféry ptisobeni CRM sys-
tému. CRM procesy jsou takové externi podnikové procesy, do kterych CRM
systém zasahuje. Jedna se o nasledujici hlavni procesy a jejich podprocesy,
tedy

e kontakt se zakaznikem,

e Tizeni prodeju,

e Tizeni marketingovych kampani,

e Tizeni reklamaci a servisni procesy.

Zde je potieba se zamérit na propojeni s podkapitolou V ni jsou defi-
novany ruzné modely prace se zakazniky a zde konkrétné muiuzeme vidét, jak
CRM systém podporuje rtuzné faze téchto modeli.

Priklady podpory jednotlivych fazi modelu See-Think-Do-Care jsou nésle-
dujici.

e Rizeni marketingovych kampani podporuje fizi See - byt vidén.
Konkrétnim prikladem je napriklad rizeni a vyhodnocovani marketingové
kampané vedené pres hromadny emailing. Podporovana je také faze
Think, kdy pomoci marketingu muzeme zakaznika presvédcit k zakou-
peni naseho produktu.

e Rizeni prodeji podporuje fazi Do - coz znamend prodej vyrobku. CRM

systém miiZze zaznamendvat jednotlivé prodeje a na zakladé sesbiranych
dat muze pomoci optimalizovat prodejni proces.

13



2. CRM SYSTEMY

e Rizeni reklamaci a servisu podporuje zévéreénou fazi Care - pééi o zé-
kazniky. Konkrétnim ptikladem je evidence reklamovanych chyb, ktera
nam pomuze odhalit slaba mista naseho produktu a umozni rychlejsi
opravu.

e V prubéhu celého procesu dochazi ke kontaktim se zakaznikem,
které jsou diky CRM systému zazanamenavany a v pripadé potfeby je
mozno snadno dohledat historii téchto kontakt.

Podobnym zptsobem lze najit i v ostatnich modelech zminénych v ka-
pitole mista, kterda CRM systém podporuje. Skrze to je vidét, ze CRM
systém podporuje opravdu kompletni zdkaznicky cyklus od prvniho kontaktu
az po zavérecnou péci.

CRM koncepce je soucasti definice konkurencni strategie podniku. CRM
systém musi byt schopen pruzné reagovat na zmény v této koncepci. Jednd
se o strategii, kterd ovliviiuje podobu a Fizeni externich podnikovych procest.
Realizace CRM koncepce by pak méla vést k vétsi efektivité exernich pro-
cestl a lepsimu pochopeni zakaznickych potieb. Soucasti CRM koncepce je i
rozhodnuti, zda-li nasadit, ¢i nenasadit CRM systém a jak bude podporovat
fizeni vztaht se zakazniky.

Marketing Sales

PR

e CRM systém

Reporting

Kontakt se zakaznikem

Obrazek 2.2: Myslenkova mapa znézornujici oblasti ptisobeni CRM systému

2.2.2 Moznosti nasazeni CRM systému

CRM systém muzeme mit ve formé samostatného IS (ktery je integrovan s pri-
padnymi jinymi podnikovymi systémy) nebo jako modulu ERP systému. Podle
[23] je ERP jadrem podnikového IS. Pokud ERP systém zahrnuje i moduly
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zabyvajici se CRM, SCM a Bussiness Inteligence, hovoiime o rozsiteném ERP.
[23] O CRM jako modulu jiného systému mé samoziejmé smysl uvazovat pouze
ve chvili, kdy mame jiz fungujici ERP systém a jeho vyrobce nabizi moznost
rozsiteni o modul CRM, nebo zavadimé nové ERP a spolu s nim chceme zavést
i CRM.

Core ERP komponenty
e Management
Uc}ﬁ:gfgg a produkce a Lidské zdroje
materialll
Y
ERP
systém
A A
BI CRM SCM E-business

Extended ERP komponenty

Obrazek 2.3: Znazornéni core a extensive funkci ERP systému. [3]

Nasazeni CRM jako modulu ERP systému je vyhodné zejména ve velkych
organizacich. Prace se v dalsich kapitolach zabyva nasazenim systému zejména
v malych firmach, proto se dile zaméruje na samostatné CRM systémy.

Existuji dvé zdkladni moznosti nasazeni CRM systému. Jsou jimi

e On-premise
e Cloud

Jedné se o dva rozdilné piistupy, kazdy mé své klady a zapory. Cloud je novéjsi
a modernéjsi reseni, v soucasnosti prosazované poskytovateli I'T sluzeb.
On-premise software funguje pouze na hardware infrastruktuie podniku,
tzn. ze veskera datova tulozisté a vypocetni zdroje jsou podniku, ve kterém
je software implementovan. V pripadé on-premise Teseni si uzivatel systému
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zakoupi licenci pro uzivani systému. Zaroven k ni muze dokupovat podporu
pro systém, pripadné integraci s jinymi systémy. Veskerd péce o systém je pak
také na koncovém uzivateli, on se musi starat o jeho funk¢énost a dostupnost.
V praxi to znamena nemalé financni vydaje jednak na hardwarovou infrastruk-
turu (servery, pocitacova sit) a jednak na lidské zdroje, které se staraji nejen
o hardwarovou infrastrukturu, ale i o systém jako takovy. Na podniku také
je, aby zajistil bezpefnost systému.[24] Dale jsou uvedeny klady a zapory
on-premise TeSeni.[25] Za klady on-premise feSeni jsou povazovany nasledujici
charakteristiky:

e Jednorazova platba za licenci
e Customizace systému (muze vsak byt finan¢né naro¢nd)
e Moznost rozhodovat o celém systému
e Osobni kontrola nad ulozenymi daty
e Muzou fungovat bez internetového pripojeni
Pricemz zapory jsou nasledujici:

e Vysokd cena hardwaru a jeho udrzby

Poplatky vyrobci za tdrzbu systému

Vysoké riziko ztraty dat v pripadé zivelného nestésti

Nutnost udrzovat vyosky bezpecnostni standard
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e Casova narocnost spravy systému

Cloud je metaforické oznaceni pro komplexni sitové prostredi. Z pojmu
cloud je déle odvozen pojem cloud computing, nebo-li pouziti IT systému
mimo doméci nebo podnikovou sit. [26] Zékladni myslenkou je poskytnout
zékaznikovi IT Teseni jako sluzbu, za kterou plati pausalné po dobu vyuzivani
této sluzby. Pokud by platit prestal, ztratil by pristup k této sluzbé. Exis-
tuje nékolik modela cloudovych sluzeb, vy¢tem uvedeny nékteré modely spolu
s konkrétnimi priklady.

e Software as a Service (SaaS) - online dostupné aplikace, napr. CRM
systém

e Platform as a Service (PaaS) - vyvojova prostredi, napr. Google App
Engine nebo Microsoft Azure

e Infrastructure as a Service (IaaS) - ¢istd vypocetni infrastruktura, ser-
very, ulozisté nebo CPU, napr. Amazon Elastic Compute Cloud
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e Analytics as a Service (AaaS) - néstroje pro analyzovani a vytézovani
znalost{ z dat, poskytovano firmami jako IBM nebo Alpine Data Labs

a jiné.[27]
Service modely

cloudovych sluzeb a
jejich uzivatelé

e

Vyvojai PaaS
Architekti
siti a
infrastruktur I aaS

Obrézek 2.4: Tti nejzndméjsi service modely cloudovych sluzeb. [4]

Mezi klicové vyhody cloudu fadime nizsi financni naroc¢nost na systém,
zvysenou flexibilitu vyuzivani sluzby, zbaveni se nutnosti vlastnéni soukromé
vypocetni infrastruktury a jejiho udrzovani. Zaroven je nasazeni sluzby jedno-
dussi nez v pripadé systému on-premise. Déale také lepsi zabezpeceni dat nez
miize vétSina podnikl sama zajistit.

Existuji i faktory, které podle [27] cloudova Feseni limituji a to:

e Potieba stabilniho a rychlého pripojeni k internetu.
o Mozné delsi ¢ekani na odpovéd v dobé uzivatelskych Spicek.

e Ztrata dat v pripadé selhani cloudu (riziko sniZzeno zrcadlenim u posky-
tovatele sluzby).

e Spolehlivost a dlouhodobéa dostupnost sluzeb nebo-li zavislost na posky-
tovateli.

Dalsi limitaci je pak moznost legislativnich problému, jelikoz poskytovatelé
a uzivatelé mohou sidlit kazdy v jiném staté. Jsou zde i sporné body, nékdo si
muze Tict, Ze je vyhodou to, Ze se podnik nemusi starat o HW infrastrukturu,
nékdo vidi nevyhodu v tom, Ze ji nemuze nijak ovlivnit v pripadé nutnosti.
126)
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Je nutné priblizit cloudovy model SaasS, jelikoz pravé do této kategorie spa-
daji CRM systémy. SaaS je fesenim, ve kterém uzivatel pristupuje k aplikaci
a datim v cloudu pres webovy prohlize¢. Podniktim tim odpadéva nutnost
vlastnit HW strukturu, jejich zaméstnanci maji do systému pristup odkudko-
liv a jsou tak v praci flexibilnéjsi. Podniky plati pouze za funkce a prostredky,
které skutecné vyuzivaji. Nejvétsim problémem tohoto TeSeni v ramci pod-
nikovych systému je neochota podnikid svérit sva data nékomu jinému. Je
vhodné toto riziko zvazit. Dalsim problémem miuze byt obtiznost a pripadné
cena customizace systému. [2§]

Jak bylo zminéno, obé dvé mozné implementace maji sva pro a proti a je na
jednotlivych podnicich, které feseni je jim blizsi a ve kterém vidi vice vyhod.
systému v malé firmé, kterd neméd ani finan¢ni ani lidské zdroje na zavedeni
on-premise systému je tak vhodnéjsim resenim cloud.

2.2.3 Jednotlivé CRM systémy a trh s nimi

Aktualné je na trhu nepreberné mnozstvi CRM systému a to jak cloudovych,
tak on-premise a vybirat je mozné jak u ceskych tak zahrani¢nich dodavatelt.

Data o stavu trhu se CRM systémy pochazi od spole¢nosti Gartner. Nej-
aktualnéjsi analyza trhu je z roku 2016, tzn. zahrnuje stav trhu v roce 2015 a
porovnava ho zejména s trhem roku 2014. Celéd analyza neni volné dostupna,
prace vychazi zejména z c¢lanki, které tuto analyzu zpracovivaji a popisuji.
[29] 5]

Dle poslednich dat z roku 2015 zaziva celosvétovy trh se CRM systémy
velky narist. Konkrétné, celosvétové trzby v sektoru CRM systémi dosahly
v roce 2015 26,3 miliard americkych dolari. Oproti roku 2014, kdy celosvétové
trzby dosdhly 23,4 miliard americkych dolart, trh vyrostl o 12,4 %. O rust
sektoru se zasluhuji zejména cloudové CRM systémy. Jejich nartst za rok
2015 dosdhl 27 %. Naopak prodeje novych licenci pro on-premise instalace
klesl o 1 %.

Pét nejvétsich prodejet CRM systému pro sebe zabird celych 45 % trhu.
Jednickou trhu je CRM Salesforce s 19,7 % trhu, Salesforce pritom zazname-
nal narist o 21 % oproti roku 2014. Na zdkladé popsanych dat je tedy ziejmé,
ze Salesforce roste taktka dvakrat rychleji, nez cely trh. Velikost podilu Sales-
force CRM koresponduje s narustem cloudovych SaaS fesenich. Salesforce byl
jednim z prvnich prodejcti, kteri nabizeli cloudové CRM, navic nabizi vhodné
feseni, pro malé, stfedni i velké podniky. [30] Dalsimi ¢tyfmi nejvétsimi pro-
dejci CRM jsou spolecnosti SAP, Oracle, Microsoft a Adobe. Oracle a SAP se
s nastupem cloudovych feseni vyrovnali pomoci akvizic jinych firem. V pripadé
Oraclu se jednalo o CRM RightNow (2011), v pfipadé SAP pak o spole¢nost
SuccessFactors (2011). [31] [32] Vice je patrné z piilozeného grafu[2.5a tabulky
21
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2.2. CRM systémy

Adobe

Microsoft

Oracle

SAP

Ostatni

Salesforce

Obréazek 2.5: Graf znazornujici rozdéleni trhu se CRM systémy mezi prodejci.

[5]

Zakladem CRM systémt je databaze, ktera uchovava zakazniky, zdkaznické
procesy (hlavni i podpurné) a vztahy mezi nimi. Dale je mozné rozsitit systém
o celou radu funkcionalit, pricemz ne vzdy jsou vSechny vyrobcem nabizeny.
Jak bylo zminéno v predchozi podkapitole prace se nyni zabyva cloud-
based CRM systémy, nicméné popisované funkénosti mohou byt i soucasti on-
premise systémil. Nasleduje vycet jednotlivych skupin funkcionalit systému a

jejich popis. [33]
e Podpora prodejiu
e Podpora marketingu
e Zakaznicka podpora
e Reporty a analyzy
e Mobilni pfistup
e Integrace se socialnimi sitémi
e Moznosti platformy
e Moznosti integrace
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Vyrobce Trzby 2015 Trzni podil Trzby 2014 Trzni podil
(mil. §) 2015 (mil. $) 2014
Salesforce 5170,9 19,7% 4268,5 18,2%
SAP 2684,4 10,2 % 2669,0 13,0 %
Oracle 2046,5 7.8 % 2,119,0 9.1 %
Microsoft 1141,5 4,3 % 951,1 4,1 %
Adobe 936,8 3,6 % 738,1 3,2 %
Ostatni 14307,7 54,4 % 12658,3 55,4 %
Celkem 26287,8 100 % 23404,0 100 %

Tabulka 2.1: Zndzornéni zmén na trhu mezi 1éty 2015 a 2014. [5]

Do kategorie podpora prodeju patii funkcionality jako napf. podpora ma-
nagementu obchodnich prilezitosti, sprava kontaktt, sprava kol nebo pod-
pora produktového managementu a jsou razeny mezi zakladni funkcionality
systému.

Podpora marketingu zahrnuje zejména spravu marketingovych kampani a
emailového marketingu. Systémy mohou nabizet vlastni emailovy marketing
a/nebo emailovy marketing pomoci dopliki nebo produktu jinych vyrobcu.
Konkrétni priklad mtzeme najit u CRM Salesforce, ktery nabizi integraci
s produktem MailChimp, ktery zajistuje hromadny emailing.

V zakaznické podpore se nachazeji zejména podpurné funkce pro call cen-
tra, pripadné portél pro podporu zékazniku (sprava stiznosti nebo reklamaci).

Reporty a analyzy zahrnuji funkcionality, které dokazi na zakladé sesbi-
ranych dat automaticky vyhodnotit a zobrazit pozadované vysledky. Zaroven
zde mohou byt prediktivni funkce systému, jako napiiklad predikce vyvoje
trhu.

Mobilni pristup zahrnuje jen a pouze droven podpory mobilnich uzivatelu
systému a zda-li je mobilni pristup viibec mozny.

Moznosti platformy zahrnuji generovani vystupnich dokumentt, testovaci
prostiedi systému, uzivatelské role, vykonost a spolehlivost a customizaci.

Posledni bod - integrace - zahrnuje veskera rozhrani, skrze které je systém
dostupny ostatnim systémum. [33]
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Na zékladé predchozich bodd jsou CRM systémy hodnoceny na webu
g2crowd. Je také mozné srovnat uzivatelské hodnoceni v téchto oblastech
az Ctyr vybranych systému. Pro ilustraci byly vybriany ¢tyfi nejrozsirenéjsi
systémy- tedy Salesforce CRM, Microsoft Dynamics 365 CRM, Oracle EBS
CRM a SAP CRM. Hodnoceni jednotlivych kritérii probiha pomoci udélovani
bodu - 1 bod je minimum, 10 maximum.

O porzici vitéze srovnani se déli Salesfroce CRM a Oracle EBS CRM. Ve
srovnani je hodnoceno 42 kritérii, pricemz Salesforce, zvitézil ve 20 pripadech,
Oracle v 16 pripadech a ve zbylych 6 pfipadech skoncilo srovnani nerozhodné
praveé mezi systémy Salesforce a Oracle. SAP a Microsoft nezvitézili ani v jed-
nom ohledu.

Dokonce i v jednotlivych kategoriich je tézké oznacit jasného vitéze a je
proto na zvazeni, ktery ze systémi je pro danou spole¢nost vhodnéjsi. Oracle je
podle uzivatelu vice uzivatelsky privétivejsi a ma také jednodussi administraci.
Salesforce naproti tomu castéji naplnuje ocekavani organizaci, jeho implemen-
tace je jednodussi a je snadnéji customizovatelny. V ramci rozhodovani muze
hrat také roli to, ze Oracle je hodnocen zejména uzivateli z prostredi nadna-
rodnich firem (takika 50%), kdezto u Salesforce je to pouze necelych 30%.
Salesforce také jako jediny nabizi trial verzi zdarma.

Jiny pohled na srovnani CRM systému nabizi server BussinessAnimals.
[34] Stru¢né srovnava vybrané CRM systémy v nékolika ohledech, konkrétné se
jedné o systémy Salesforce, Raynet, Anabix, Nutshell a Pipedrive. Za zminku
stoji vyzdvihnuti pridanych hodnot nékterych systému. Z hlediska prehled-
nosti, ma z porovnavanych systémi navrch Salesforce, diky propracovanému
vyhledavani a historii posledné navstivenych polozek. Dalsim kritériem je rych-
lost, nikdo prilis nevyc¢niva, pouze Nutshell a Pipedrive jsou spise pomalejsi.
Uzivatelé taktéz vyzdvihuji Salesforce diky jeho obchodu s aplikacemi pro sys-
tém - AppExchange. V AppExchange je mozné nalézt napriklad vyse zminény
doplnék MailChimp. Salesforce také nabizi pristup pro mobilni uzivatele.

U nékterych systémt je nevyhodou neoddélitelnost jeho funkci. Konkrétni
ptiklad uvadi zdroj [34]. Raynet CRM nabizi velké mnozstvi funkci, avsak
nelze platit pouze za ty, které organizace pouziva. Proto od tohoto reseni
muzou firmy odchazet.

2.3 Shrnuti CRM systémi

Tato kapitola predstavila podnikové informac¢ni systémy a to jak do této sku-
piny zapadaji probirané CRM systémy. Déale predstavila klicové funkcionality
CRM systému a v podkapitole vyjasnila souvislost mezi CRM systémy
a zakaznickymi procesy definovanymi v kapitole

Na zékladé provérenych moznosti nasazeni CRM systému bylo urcené, ze
se dale prace bude zabyvat cloud-based CRM systémy, které jsou v soucasné
dobé preferovanéjsi nez moznost on-premise. Toto feseni je vhodnéjsi pro firmy,
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které maji omezené financni moznosti a nemaji dostatek lidskych zdroji pro
spravu on-premise systému. Vzhledem k tomu, ze implementace systému v této
praci bude probihat pravé v takové spolec¢nosti, tak je cloudové reseni vhod-
néjsi.

Na zavér kapitola hodnoti vybrané CRM systémy, které porovnava na
zakladé uzivatelské spokojenosti s nimi. Z téchto porovnani vychazi nejlépe
CRM Salesforce.
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KAPITOLA 3

Analyza Tamjdem o.p.s.

Kapitola analyzuje organizaci ve které bude probihat implementace CRM
systému. Touto organizaci je neziskova organizace Tamjdem o.p.s. Kapitola
predstavuje specifika této organizace a odhaluje zdkaznické procesy, které je
potfeba podporit nebo pozménit. Vzhledem k odliSnostem mezi neziskovym a
komercnim sektorem je nejprve neziskovy sektor a jeho specifika predstaveny.
Déle je predstavena organizace samotnd, aktualni stav zdkaznickych procesu
a IT v ni, pozadavky organizace na CRM systém a hodnoceni vyuzitelnosti
nového systému.

Na zakladé vystupu této kapitoly je v dalsich kapitoldch navrzeno vhodné
feSeni pro organizaci Tamjdem o.p.s.

3.1 Neziskovy sektor

3.1.1 Definice neziskové organizace

Neziskova organizace je pravnickd osoba, kterd nikdy nevytvari zisk k preroz-
déleni mezi své vlastniky. Muze zisk vytvorit, avsak musi ho vlozit do svého
rozvoje. Nejedna se tak ani o obchodni sple¢nost ani o podnikatelsky subjekt.
Je mozné provést zakladni rozdéleni na dvé skupiny a sice nevladni neziskové
organizace (NNO) a prispévkové organizace statu, kraji, obcei a tak podobné.
Prace je zamérend predevsim na nevlddni neziskové organizace, prispévkové
organizace statu budou ponechdny stranou.[35]

Na NNO je nahlizeno jako na pravnické osoby soukromého préva. Patii
tak mezi formalizované struktury obcanské spolecnosti. Aby organizace byla
NNO, musi spliovat podminky urc¢ené mezinarodni definici NNO kterou se-
psali L. M. Salamon a H. K. Anheier. Podminky jsou nalsedujici:

e Organizovanost
e Soukromopravnost
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e Nerozdélovani zisku mezi majitele
e Samospravna vnitini struktura

e Ucast dobrovolnikti

3.1.2 Neziskovy sektor v Ceské republice

NNO neni v Ceské legislativé uvedena. RVNNO (Rada vlady pro nevladni
neziskové organizace) tak zpracovala vymezeni tohoto pojmu, ktery se pouziva
pro politické tcely. Vychézi jednak z mezinarodni definice a zizuje ji na okruh
pravnich forem typickych pro NNO. Podle této definice jsou pak za NNO
povazovany nasledujici pravni formy [6]

e Spolky a poboc¢né spolky (nové podle NOZ), diive ob¢anskd sdruzeni a
jejich organiza¢ni jednotky (podle zdkona ¢. 83/1990 Sb., o sdruzovani
obcanit),

e Nadace a nadac¢ni fondy (dfive podle zdkona ¢. 227/1997 Sb., o nadacich
a nadac¢nich fondech, nyni podle NOZ),

o Utelova zafizeni cirkvi, zFizované cirkvemi a nabozenskymi spoleénostmi
podle zdkona ¢. 3/2002 Sb., o svobodé ndbozenského vyznani a posta-
veni cirkvi a nadbozenskych spolec¢nosti, v platném znéni; diive Cirkevni
pravnické osoby,

e Obecné prospésné spoletnosti podle zakona ¢. 248/1995 Sb., o obecné
prospésnych spolecnostech (nyni jiz zruseného; existujici obecné pro-
spésné spolecnosti vSak podle néj stéle funguji)

e Ustavy (podle NOZ)

e Skolské pravnické osoby, registrované Ministerstvem skolstvi, mladeze a
télovychovy a zahrnujici ve vyznamné prevaze také cirkevni skoly

Déle rozlisujeme ¢tyti typy NNO dle jejich zaméfeni a ty jsou nasledujici[6]
e Servisni NNO

e Advokacéni NNO

e Zajmové NNO

e Filantropické NNO

Zdroj [6] je popisuje takto.
Servisni NNO poskytuji prime sluzby svym klientim a tim padem piimo
fesi vefejné problémy. Radime sem napiiklad neziskové organizace, které se
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zabyvaji zdravotnickou nebo humanitarni pomoci, vzdélavianim, nebo vyzku-
mem.

Advokac¢ni NNO bojuji za prava skupin nebo za prosazeni néjakého verej-
ného zajmu. Prikladem jsou NNO které bojuji za prava spotiebiteld, ochranu
zivotniho prostfedi nebo proti korupci. Casto mohou splynout se servisnimi
NNO.

Zajmové NNO jsou v ¢eském neziskovém sektoru nejpocetnéjsi skupinou.
Organizuji rizné ¢innosti nejen pro své ¢leny, ale nékteré i pro Sirsi vefejnost.
Typicky se jedna napiiklad o spolek Sokol, dobrovolné hasice nebo vcelarské
spolky.

Filantropické NNO poskytuji zejména hmotnou nebo finanéni podporu
verejné prospésnym aktivitam. Prikladem jsou rtzné nadacni fondy.

Novy Obcansky zakonik pfinesl zmény i do neziskového sektoru, z nichz
nékteré je nutné zminit. Nejroz§fiendjsi forma neziskovych organizaci v Ceské
republice, tzv. obcanské sdruzeni, prestala od 01.01. 2014 existovat. Misto toho
je uvedena nova pravni forma, kterd se nazyva zapsany spolek, zkracené z.s..
Dosavadni obcanské sdruzeni maji tfi roky na to, aby upravila své dokumenty
a transformovala se na zapsany spolek. Pokud to neni mozné, mohou se trans-
formovat na jiné pravni celky, jako naptiklad na socialni druzstvo. Déale jsme
znali obecné prospésné spolecnosti (zkratka o.p.s.). I ty byli v Obcanském z&-
koniku zruseny, nicméné sou¢asné mohou zustat zachovany. Pokud vsak budou
chtit, mohou se transformovat na jiné pravni formy. Nové obecné prospésné
spolecnosti jiz vznikat nesméji. [35]

Neziskovy sektor je nepostradatelnou soucasti ekonomického i politického
prostredi jakéhokoliv vyspélého statu. Vyrovnava ekonomické zajmy, zejména
téch nejvétsich hracu, ve vSech typech trhu. [36]

Zajimavy mize byt neziskovy sektor i pro darce. Samozirejmosti je prispéni
k rozvoji obcanské spolecnosti, nicméné darovani se muze projevit i v podobé
danového zvyhodnéni. Danové zvyhodnéni je dostupné pro fyzické i préavnické
osoby.

Fyzické osoby si mohou dar odecist z dani pokud hodnota daru presdhne
2% ze zdkladu dané, nebo dosdhne vyse alesponi 1000 K¢. Dohromady lze
odecist az 15% ze zékladu dané.

Pravnické osoby (pouze ty, které jsou ziizeny za ti¢elem podnikani) si mo-
hou z dani odecist dar pokud ¢ini alespon 2000 K¢, do maximalni vyse 10%
z jiz snizeného zdkladu dané. [37]

Dle aktuélnich dat Ceského statistického tifadu, pocet ¢eskych neziskovych
organizaci roste. V roce 2014 byl celkovy pocet NNO 122 196. Oproti tomu
v dubnu 2017 by celkovy pocet NNO 129 947, pricemz nejvice vzrostl pocet
spolku. [3§]

Podle dat z roku 2015 se kazdoro¢né vénuji dobrovolnické praci témér dva
miliony ¢eskych obéani nad 14 let. To je 29% populace. Dobrovolnici tvori
78% pracovnikil neziskového sektoru. Rocéné vSichni dobrovolnici odpracuji
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Typologie NNC v CR podle funkci

Funkce Hlavni €innost Vnitini struktura

servisni Socialni, zdravotni péce Prevainé neclenské
Vzdélavani a vywzkum

Humanitarni pomoc a charita

Kultura

Rozvojova spoluprace a humanitarni pomoc

Advokaéni Clenské i neflenské
Ochrana Zivotniho prostiedi

Ochrana lidskych prav

Prosazovani rovnosti a nediskriminace
Ochrana prav mensin

Ochrana zvifat

Ochrana prav spotfebiteli

Boj proti korupci apod.

Kulturni aktivity

Zajmove Clenské

Sport
Volny as

Véelafi, myslivci, zahradkafi
Komunitni spolky

Dalsi

Filantropickeé || Poskytujici granty a dary Prevainé neclenske

Obrézek 3.1: Typologie NNO v Ceské republice [6]

pres 45 milionti hodin a hodnota jejich prace dosahuje 5,5 miliardy korun. To
je 0,15% hrubého doméciho produktu. [39]

3.1.3 Zakaznik nevladni neziskové organizace

Definice zékaznika v ptipadé NNO je obtizngjsi, nez je tomu u béznych ko-
mercnich subjektt. Dulezité je znat cile ptisobeni NNO a nasledné teprve lze
zékaznika identifikovat. Identifikace vychéazi z podstaty zdkaznika a kontaktu,
tak jak jsou definovany v kapitolach a Nésledné lze nékteré vztahy
oznacit jako dodavatel - zdkaznik. Zde je uveden priklad NNO z ceského pro-
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stredi a identifikace jejich zakazniku.

Prikladem je NNO CZ.NIC. Spole¢nost CZ.NIC je provozovatelem registra
doménovych jmen .cz, a Sifitelem osvéty nejen v oblasti doménovych jmen, ale
i internetu jako takového. Déle je spole¢nost CZ.NIC tvircem opensource IT
feSeni.[40] Penize na svuj provoz ziskava z dotaci, finanénich dara a ziskem
z prodeje nékterych IT Teseni jako je router Turris Omnia. Na zakladé téchto
vztahi lze hned identifikovat zdkazniky spolecnosti, pripadné jiné kontakty
vhodné k evidovani v CRM. Prikladem konktakty na distribuc¢ni sit routeru,
kontakty na darce, kontakty na iredniky zastresujici dotace neziskovému sek-
toru.

Podobné lze identifikovat zdkazniky a dtlezité kontakty kazdé NNO.

Pro nékteré NNO jsou také velice dileziti dobrovolnici, a byt se nejedné
o vztah, na zékladé kterého by zifejmé vznikal financéni zisk, tak je velice
dilezité zachovavat si s dobrovolniky dobré vztahy. Coz znamend starat se
o né a o vztah s nimi jako by se jednalo o zdkazniky.

V ramci provozu CRM systému zejména v mensich NNO, je pak vhodné
pouzivat CRM k fizeni vztahti nejen se zdkazniky, ale i s jinymi firemnimi
kontakty, ke spravé finan¢nich dart, k podpore rozhodovani pomoci reportingu
nebo ke spravé projektu neziskovou organizaci poradanych.

3.2 Predstaveni organizace Tamjdem o.p.s.

Tamjdem o.p.s. je nevladni neziskova organizace pusobici od roku 2013 v ob-
lasti ¢eského i mezinarodniho dobrovolnictvi. Tato NNO zprostiedkovava dob-
rovolniky na rizné akce pro jiné NNO. Jedna se o typického predstavitele
NNO. Pocet zaméstnancti Tamjdem neprevysuje 5 lidi. Sama organizace o sobé
tvrdi, ze vytvari a rozviji rizné dobrovolnické prilezitosti doma i ve svété, pri-
spivaji k rozvoji ¢eského neziskového sektoru, napliovani vizi c¢eskych nezisko-
vych organizaci diky ¢emuz dochazi i k rozvoji zodpovédné obcanské spolec-
nosti. Tamjdem organizuje tri druhy akci - Vikendovky, Workcampy a jedno-
denni akce.

Vikendovky jsou vikendové vyjezdy na pomoc ¢eskym neziskovym organi-
zacim, je tam mozné potkat i zahrani¢ni dobrovolniky. V rdmci Vikendovek
vykonava dobrovolnik praci uré¢enou NNO, které Tamjdem pomahd. Vétsi-
nou pomahaji dobrovolnici manualné, nicméné jsou i takové organizace, které
pottebuji dobrovolniky napriklad pro vyuku cizich jazykt.

Workcampy mohou trvat az dva tydny, organizace porada Workcampy
v Ceské republice a zaroven vysild ¢eské dobrovolniky na obdobné akce do
zahrani¢i. Napln workcampti je obdobna jako u Vikendovek, pro nékteré NNO
se dokonce potadaji jak Vikendovky, tak Workcampy.

Jednodenni akce pak, jak nazev napovida, trvajl pouze jeden den, avsak
napln zustava stejna.
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Kontakt dobrovolnika s Tamjdem ma néasledujici prubéh. Dobrovolnik si
preje pomoci na néjakém zajimavém misté. Na webovych strankach Tamjdem
jsou vypsany nadchézejici akce v jednotlivych kategoriich. Zajemce vyplni a
odesle prihlasku (na vikendovky v elektronické podobé na webu) a zaplati
ucastnicky poplatek, za ktery ma typicky zajisténé ubytovani, stravu a nabid-
nutou dopravu. Pokud vyhovi vSsem néalezitostem, zticastni se poradané akce
a pomuze tak k rozvoji naseho okoli.

Tamjdem zaroven nabizi spolupréci riznym subjekttiim jako naptiklad sko-
lam nebo firmam, pro které mohou byt akce typu Vikendovka vhodnym te-
ambuildingem. Pro né muze byt zvoleno vhodné zaméreni a zaroven zajisténi
dostatecné ubytovaci a stravovaci kapacity.

3.3 Spoluprace s Tamjdem o.p.s.

Ma spoluprace s NNO Tamjdem je zastiesend spolkem CRM pro neziskovky
z.s., zkracené CPN. CPN se zabyva pomoci neziskovym organizacim v oblasti
CRM. S organizaci CPN jsem podepsal dobrovolnicky kontrakt. Tamjdem
kontaktovalo CPN se svym pozadavkem o nasazeni CRM Salesforce v jejich
organizaci. CPN mne nésledne kontaktovalo, jestli bych byl ochotny se imple-
mentaci zabyvat a po mé kladné odpovédi jsem dostal na Tamjdem kontakt.
Spojil jsem se se zastupci organizace a byl domluven termin prvni schiizky.
Cilem prvni schiizky bylo vyjasnéni pozadavkl spolecnosti Tamjdem na CRM
systém. Na zakladé toho mohla byt vypracovana nabidka implementace, pri-
blizny ¢asovy harmonogram a analyza pozadavki.

3.3.1 CRM pro neziskovky z.s.

CRM pro neziskovky je v Ceské republice fungujici spolek, jehoz smyslem je
rozvijet techniky a néstroje péce o darce v neziskovém sektoru. Propojuji IT
odborniky s neziskovymi organizacemi za tcelem implementace informac¢nich
technologii a IT poradenstvi v neziskovych organizacich. CRM pro neziskovky
vzniklo v roce 2012 jako obc¢anské sdruzeni a v roce 2014 se transformovalo
v zapsany spolek. Jeho aktivity jsou ¢isté neziskového charakteru. Samotné

vvvvvv

Konkrétnich ¢innosti spolku je nékolik. Za hlavni jsou oznaceny tyto. [41]
e Implementace Salesforce CRM v neziskovych organizacich

e Tvorba doplinkti pro Salesforce CRM, které jsou tvoreny na miru ne-
ziskovému sektoru

e Skoleni uzivatelt Salesforce CRM

Implementace pro spolek zajistuji dobrovolnici, pricemz nezkuSenym dob-
rovolnikiim poskytuje spolek know-how, pfipadné i rady zkusSenéjsiho kolegy.
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3.4. Analyza aktudlnich zékaznickych procest a aktuialniho stavu IT
v organizaci Tamjdem

V ramci tvorby dopliikil Salesforce CRM byl vytvoren napiiklad doplnék
pro podporu fundraisingu v neziskovych organizacich nebo propojeni s daro-
vacimi portaly ¢i bankou.

Skoleni jsou pofadana nékolikrat do roka. U uzivatele, jak pracovat se
systémem, af uz se jedna o praci zakladni nebo pokrocilou.

3.4 Analyza aktualnich zakaznickych procest a
aktualniho stavu IT v organizaci Tamjdem

3.4.1 Stav informacnich technologii

Tamjdem pouziva ke spravé svych zalezitosti celkem tii sluzby a jejich do-
stupné nastroje.

Prvnim nastrojem je jejich vlastni webova stranka. Jejim tkolem je pre-
zentace organizace zakazniklim a potencidlnim zakazniktim, zaroven také po-
skytuje rozhrani, skrze které se zakaznici mohou prihlasit na jednotlivé akce.
Webova aplikace ma databazi, do které prihlasky zakazniki uklada. Databaze
nabizi stazeni dat ve formatu .xls.

Druhou sluzbou je Microsoft Excel. Timto nastrojem pracovnici zpracova-
vaji data stazend z databaze, data upravuji a nasledné je v téchto souborech
uchovavaji. Mimo to nastroj slouzi k tvorbé jednotné databize zdkaznikt, ve
které se uchovavaji i jejich ticasti na akcich.

Posledni sluzbou jsou néstroje spolecnosti Google, konkrétné pak Google
Drive a Google Calendar. Organizace tyto nastroje pouziva k planovani pra-
covnich tkold a spravé nékterych dokumentii.

3.4.2 Zakaznické procesy

Zakaznické procesy jsou takové procesy, které néjakym zpusobem ovliviiuji
vztah mezi organizaci a zakaznikem. NizZe jsou sepsany zdkaznické procesy
v organizaci Tamjdem, vcetné jejich popisu.

Identifikace téchto procest byla klicovou k pochopeni ¢innosti zdkaznika.
Zéaroven umoznuji identifikovat problémova mista a diky tomu je bude snazsi
odstranit novym feSenim.

Soucasné procesy jsou zachycené AS IS.

e 7ZP01 Vytvoreni projektu - vytvoreni projektu pracovnikem organizace
v administraci webového rozhrani.

e 7ZP02 Prihlaseni zdkaznika na projekt - vyplnéni webové prihlasky, jeji
ulozeni do databaze.

e 7P03 Evidence platby za prihlasku - kontrola bankovniho ac¢tu, v pripadé
provedni platby schvaleni prihlasky.
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3. ANALYZA TAMJDEM O.P.S.

e 7P04 Smazani nezaplacené ptihlasky - kontrola bankovniho uc¢tu, v pii-
padé neprovedeni platby odstranéni prihlasky z databaze.

e 7ZP05 Uzavreni pfihlasek na projekt - stazeni souboru pro MS Excel
z webové databaze.

e 7ZP06 Smazani stornované prihlasky - Smazani z webu, pifipadné staze-
ného Excelu.

e ZP07 Pridani zakaznika do souboru vsech zakazniku.
e 7ZP08 Pridani ticasti na akci do databéze vSech zdkazniku.
e 7ZP09 Vyhledani historie zdkaznika.

e ZP10 Evidence organizace se zdjmem o spolupraci - pridani organizace
do souboru s organizacemi (zajemci).

e ZP11 Evidence spolupracujici organizace - pridani organizace do souboru
se spolupracujicimi organizacemi.

e 7ZP12 Vytvoreni marketingové kampané pomoci nastroje MailChimp.

Zde je vidét souvislost s podkapitolou [2.2.1] Procesy ZP01 az ZP06 souvisi
s podporou prodeji, procesy ZP07 az ZP09 souvisi s historii vztahu se zdkaz-
nikem. Procesy ZP10 a ZP11 se pak zaméruji zejména na kontakty ve smysu
definovaném v kapitole[I.2] Proces ZP12 pak souvisi s Fizenim marketingovych
kampani.

Jak je v kapitole definované, vsechny tyto procesy jsou klicové pro
spravné fungovani organizace a je tak vhodné zajistit jejich hladky prabéh.

3.5 Analyza pozadavkia organizace Tamjdem o.p.s.

Nedostatky v zdkaznickych procesech popsanych v podkapitole byly pro-
brany se zastupkyni organizace Tamjdem a byly definovany pozadavky na pri-
padny novy systém. Na zakladé téchto pozadavkl by mohl byt navrzen systém,
ktery chyby odstranuje. Cilem sbéru pozadavki bylo vyjasnit funkénosti sys-
tému, na zédkladé toho zjednodusit odhad ¢asové narocénosti implementace a
celkové vyjasnéni zadani.

Nésledné identifikované pozadavky objevené chyby opravuji.

3.5.1 Funkéni pozadavky
Funkéni pozadavky definuji moznosti prace se systémem.
e F01 Vytvoreni kontaktu
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3.5. Analyza pozadavki organizace Tamjdem o.p.s.

— Uzivatel bude mit moznost vytvorit z uzivatelského rozhrani novy
kontakt a vyplnit jeho atributy.

F02 Vytvoreni organizace

— Uzivatel bude mit moznost vytvorit z uzivatelského rozhrani novou
organizaci a vyplnit jeji atributy.

F03 Vytvoreni projektu

— Uzivatel bude mit moznost vytvorit z uzivatelského rozhrani novy
projekt a vyplnit jeho atributy.

F04 Vytvoreni ucasti

— Uzivatel bude mit moznost vytvorit z uzivatelského rozhrani novou
Ucast a vyplnit jeji atributy.

FO05 Smazéani a tiprava kontaktu

— Uzivatel bude mit moznost upravit atributy kontaktu z uzivatel-
ského rozhrani. Bude mit moznost kontakt smazat.

F06 Smazani a tprava organizace

— Uzivatel bude mit moznost upravit atributy organizace z uzivatel-
ského rozhrani. Bude mit moznost organizaci smazat.

FO07 Smazéani a uprava projektu

— Uzivatel bude mit moznost upravit atributy projektu z uzivatel-
ského rozhrani. Bude mit moznost projekt smazat.

FO08 Smazéani a tuprava ucasti

— Uzivatel bude mit moznost upravit atributy tcasti z uzivatelského
rozhrani. Bude mit moznost tcast smazat.

F09 Integrace s webovou aplikaci organizace
F10 Vyhledavani v databazovych zaznamech

— Uzivatel bude mit moznost vyhledat libovolny databazovy zaznam.
F11 Filtrovani nalezenych zaznamu

— Uzivatel bude mit moznost filtrovat nalezené zaznamy dle zadanych
kritérii.

F12 Razeni nalezenych zaznami
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— Uzivatel bude mit moznost fadit nalezené zaznamy dle jednotlivych
sloupcii.

e F13 Vytvareni reportl na zikladé databazovych zaznamt

— Uzivatel bude mit moznost vytvorit reporty na zakladé dat v da-
tabazi.

3.5.2 Nefunkéni pozadavky

Nefunkéni pozadavky definuji kvalitu, podobu a droven zabezpeceni systému.

e NP0l Zéznamy projekti, organizaci a kontaktt budou dostupné z ho-
mepage.

e NP02 Uzivatelska hesla do systému musi byt dlouh&d minimélné 8 znaki.
e NPO03 Uzivatelské heslo se musi skadat minimalné ze tii sad znakda.

e NP04 Uzivatelé si musi heslo zménit minimélné kazdych 180 dni.

e NP05 V systému budou nahrana predchozi data organizace.

e NP06 Nahrana data budou bez duplicit.

e NPO07 Uzivatelské rozhrani bude v ¢eském jazyce.

e NPOS8 Vsichni uzivatelé budou smét vytvaret nové kontakty, projekty,
Ucasti a organizace.

3.6 Hodnoceni vyuzitelnosti nového CRM systému
v organizaci Tamjdem

Ve stavajicich zakaznickych procesech byly odhaleny chyby, které maji za na-
sledek zpomaleni prace, duplikaci datovych zaznamil nebo jejich nepresnost.
Soucasny systém také nespliuje pozadavky na prehlednost, hrozi v ném dupli-
cita dat v jednom souboru. Zaroven jsou data uchovavana v nékolika soubo-
rech, pokud se zméni, musi se ménit na vice mistech. Vsechny tyto nedostatky
by sly odstranit implementaci nového CRM systému, ktery by byl zaroven in-
tegrovany s webovou databazi. Novy systém by organizaci Tamjdem vyrazné
pomohl optimalizovat a zefektivnit praci.
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3.7. Shrnuti analyzy organizace Tamjdem o.p.s.

3.7 Shrnuti analyzy organizace Tamjdem o.p.s.

Kapitola nejprve piedstavila podobu neziskového sektoru v Ceské republice a
jeho specifika. Za specifika neziskového sektoru vzhledem k CRM systémtm
povazujeme obtiznéjsi identifikaci zakaznikl neziskovych organizaci a prede-
vS§im nutnost péce o darce a dobrovolniky, ktefi jsou ¢asto klicovymi kontakty
organizace.

Déle kapitola analyzuje CRM procesy v organizaci Tamjdem a jak jsou
podporovany informacnimi technologiemi. V téchto procesech jsou odhaleny
chyby, ¢i nedokonalosti. Hlavnim problémem je nutné castd pritomnost lid-
ského faktoru ve zpracovani prodeju a také velkd neprehlednost dat, kterd
jsou momentélné spravovand pomoci tabulek MS Excel.

Na zakladé odhalenych chyb jsou definovany pozadavky na novy systém a
je rozhodnuto o vytvoreni nadvrhu feseni.
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KAPITOLA 4

Navrh reseni pro organizaci
Tamjdem o.p.s.

Cilem kapitoly je navrhnout vhodny systém pro organizaci Tamjdem. Systém
musi Tesit problémy identifikované v podkapitole a reflektovat pozadavky
organizace. Implementace systému by méla byt co nejméné nakladna a stejné
tak i sprava systému. Vystupem je kompletni nabidka na implementaci vybra-
ného systému a projektova priprava implementace.

4.1 Moznosti vhodného systému pro organizaci
Tamjdem o.p.s.

Néavrhy jednotlivych systémi musi reflektovat pozadavek na cenu implemen-
tace. Vhodnym fesenim tak mohou byt opensource feSeni jako napiiklad Suite
CRM, nicméné by mohl byt problém s jeho customizaci a tipravou procesii tak,
aby vyhovoval neziskové organizaci. Dalsi moznosti je zvolit Salesforce CRM.
Salesforce nabizi pro neziskové organizace licence az pro 10 uzivatel zcela
zdarma. [42] Dalsimi bonusy pro jeho zavedeni je moznéd vysokd mira custo-
mizace, Sirokd a ndpomocnd komunita a cloudové feseni. Na zakladé analyzy
uzivatelskych hodnoceni v podkapitole je Salesforce i spolehlivy systém,
ktery se dobfe uziva. Dalsim davodem hovoricim pro Salesforce je skute¢nost,
ze spolek CPN ma4 Siroké zkusenosti s implementaci systému Salesforce v ne-
ziskovych organizacich a dokonce vyviji doplitkky pro Salesforce, které primo
podporuji ¢innost neziskovych organizaci.

Navrzené reseni tak bude vyuzivat systém Salesforce CRM.
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4.2 Projektova priprava implementace

4.2.1 Projektovy tym

e za, CRM pro neziskovky

— Petra Joklova - projektova manazerka, mentorka

— Martin Holodniok - CRM konzultant
e za Tamjdem o.p.s.

— Markéta Votavova - feditelka Tamjdem o.p.s.

4.2.2 Nabidka

Na zékladé nedostatki identifikovanych v zdkaznickych procesech organizace
Tamjdem, popsanych v podkapitole byla vypracovana nabidka na zavedeni
systému Salesforce.

ID poZadavku .Fupis pozadavku Resenl pozadavku
Jednotna sprava kontakta firmy, jedna se jak o FO tak o PO. U jednotlivych kontaktQ
evidujeme jednak zakladn! identifikacni udaje (jméno, adresu,...) a take jejich zapojeni
do jednotiivych akcl a také zpusob jakym se zapajili. Typ akce zahranién/ workcamp

Databaze akcl a kontaktu (darci, evidujeme jako prihlasku, ktera ma stavy ve kierych se nachazi (prinlaseno, ceka na
1 dobrovaolnici, partnefi) schvéleni, schvaleno, zaplaceno, zamitnuto)
Synchronizace SFDC databéaze s Pravidelna synchronizace SFDC databaze s s databazi Tamjdem, nejspiSe 1x za
2 databazl Tamjdem hodinu. Nad databazi je PHP aplikace, komunikace pfes REST AP, forméat dat JSON.
Standardni funkcionalita — vSechna historicka data a informace zastavajl v SFDC
3 Uchovavani historickych dat uloZeny.
4 Migrace dat Migrace dat z xIs tabulek do SFDC databaze od roku 2013.
Mavazani SFDC na hromadny mailing na Mailchimpu. Uget ponechat, pouze provazat
3 Provazani s Mailchimpem data.

Automatické zpracovani darid a pfislibG({Darujme.cz) z bankovniho Gétu do systému.
Ucet vedeny u Fio Banky. Kromé dar( zaroven i evidence plateb za jednotlivé akce.
Prichozi dar se automaticky uloZi u

Integrace na banku a platebnl pfislusného kontaktu, pfipadng& kampani.
darcovsky portal Darujme.cz (aplikace V pripadé Darujme.cz se piisliby automaticky
6 Fundraising Pack) méni v transakce.
7 Sprava fundraisingu Propojenl jednotlivych plateb s kontaktem a akcl ke kterym platba nalezi

Reporty se vzdy budou tykat néjakého typu akcl - zahraniénl workcampy, vikendovky.
Za dane éasové obdobl shmou poéty Géastnika, pfipadné statusy jak které akce
<] Jednoducha tvorba reportd dopadly. Export do excelu.

9 Skolen| uzivatelt Zakladni Skoleni uZivateli SFDC {cca 3-3 osab)

Obrazek 4.1: Nabidka implementace CRM Salesforce v organizaci Tamjdem.

4.2.3 Schvaleni nabidky

Nabidka nebyla schvilena v ptuvodni podobé, byla schvalena bez pozadavki
ID 6 a 7 a to z finan¢nich duvodi. Implementace tak nebude obsahovat im-
plementaci podpory fundraisingu a to ani propojeni s bankovnim tuctem, ani
s portadlem Darujme.cz.
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4.2. Projektova priprava implementace

4.2.4 Zakaznické procesy - TO BE

Zakaznické procesy identifikované v analyze organizace prevedené do stavu
TO BE. Reflektuji schvalenou verzi nabidky.

e ZPTO01 Vytvoreni projektu - vytvoreni projektu pracovnikem organizace
v administraci webového rozhrani

e 7ZPTO02 Prihlaseni zékaznika na projekt - vyplnéni webové prihlasky, jeji
ulozeni do databéze

e ZPT03 Evidence platby za ptihldsku - kontrola bankovniho étu, v pii-
padé provedni platby schvaleni prihlasky v CRM

e 7ZPT04 Smazani nezaplacené prihlasky - kontrola bankovniho ic¢tu, v pti-
padé neprovedeni platby odstranéni prihlasky z databize CRM

e ZPTO05 Uzavreni prihlasek na projekt - stazeni souboru pro MS Excel
z CRM systému

e ZPT06 Smazéni stornované piihlasky - zména atributu Stav u Ucasti
z Ucastnik na storno

e ZPTO07 Pridani zadkaznika do souboru vsSech zdkaznikta - automaticka
evidence vSech zdkazniku

e ZPTO08 Pridani ticasti na akci do databaze vsech zakazniku - automaticka
evidence

e ZPT09 Vyhledani historie zadkaznika - vyhledani kontaktu pfes search
box

e ZPT10 Evidence organizace se zdjmem o spolupréci - pfidani organizace
do databéaze systému skrze uzivatelské rozhrani

e 7ZPT11 Evidence spolupracujici organizace - zména atributu Kategorie
u existujici organizace, ze zdjemce na prijimajici organizaci

e ZPT12 Vytvoreni marketingové kampané pomoci nastroje MailChimp,
ktery bude integrovan s databazi CRM systému.

Bez zmény zustaly procesy ZPTO01 az ZPT04, pricemz zmény ZPT02 az
ZPT04 byly reflektovany v nabidce, ale jejich zménéni nebylo schvaleno. Ostatni
procesy byly pozménény.
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4.2.5 Zpiusob vedeni projektu

Pred samotnou implementaci bylo potieba pripravit harmonogram prace a
urcit, jak bude spoluprace probihat.

Jako prvni byla zvolena metodika implementace. Bylo rozhodnuto pouzit
agilni pristup. Cilem bylo pruznéji reagovat na zmény a nedostatky v systému.
Zaroven tato metodika urychli dodani fungujictho software (alespon ¢aste¢né).
Také se jednd o mensi projekt, v malém projektovém tymu, pro které je agilni
pristup vhodnéjsi. Rozhodnuti podporilo i to, ze zastupce Tamjdem v projek-
tovém tymu mél dostatecné (a maximalni mozné) pravomoci v rozhodovani.

Pri tvorbé harmonogramu byly vzaty v potaz casové moznosti feditelky

Tamjdem. Bylo rozhonuto, ze kazdé dva tydny se budou konat pravidelné
schizky, na kterych budou predstaveny nové moznosti systému.

1D Nazev Zodpovédnost Od Do

1 Kick off CPN/Tamjdem 13.03.2017 13.03.2017
2 Pocateéni nastaveni systému CPN 13.03.2017 27.03.2017
3 l:.lprava databaze CPN 27.03.2017 10.04.2017
4 Migrace dat - Organizace CPN/Tamjdem 10.04.2017 24.04.2017
5 Migrace dat - Projekt CPN/Tamjdem 24.04 2017 09.05.2017
6 Migrace dat - Kontakt CPN/Tamjdem 09.05.2017 22.05.2017
7 Uprava uzivatelského rozhrani | CPN/Tamjdem 22.05.2017 05.06.2017
8 Uprava uZivatelskéha rozhrani | CPN/Tamjdem 05.06.2017 19.06.2017
9 Zavéreéna nastaveni CPN 19.06.2017 03.07.2017
10 Skoleni uzivateld CPN/Tamjdem 04.07.2017 04.07.2017

Obrazek 4.2: Harmonogram implementace systému.

Pro spravu dokumentti ohledné implementace byla projektovou manazer-
kou zalozena slozka na tlozisti Google Drive. Jsou tam umistény zapisy ze
schiizek, nabidka ¢i smlouvy zastiesujici implementaci.

Pozadavky na zmény v systému byly reditelkou Tamjdem hldseny pres
email.

4.2.6 Forma implementace

Implementace méa formu customizace systému. Ta probihd ze systémového
nastaveni CRM Salesforce (vice v kapitole . Pro veskeré upravy systému,
jako je instalace doplnku, prava databaze nebo tiprava uzivatelského rozhrani,
je pripraveno snadno pochopitlené rozhrani, skrze které se da customizace
snadno provést.
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4.3. Priprava databéze

4.2.7 Testovani systému

I vzhledem k formé implementace (podkapitola bylo zvoleno manudlni
uzivatelské testovani systému. Testovani mélo za kol odhalit zejména nedoko-
nalosti uzivatelského rozhrani. Na zédkladé reportovanych chyb bylo uzivatelské
rozhrani upraveno. Prvotni testovani bylo providéno mnou, hlavni testovani
bylo provadéno zastupkyni organizace Tamjdem. Reportovani chyb a nedoko-
nalosti systému probihalo emailovou komunikaci.

4.3 Priprava databaze

V ramci piipravy projektu byly definovany jednotlivé tabulky databize a
vztahy mezi nimi.

Celeovd hodnota - finaéni dary

e
iyt

Hodinyicslkem
Hodinyldobrovinici
Hodinylosaba
Hodnocen projekiu

Gislo Uity

Aocourt Hum. n Transaction Amount (14-36]

Datum posledniho finanénil

Transaction Amount (14]

Datum posledni kampané Transacfion Amount 2008

Hodnota prkditast v hierartl
-

it e Transacion Amourt 2008 PaE o
Fakturatn adresa Adrasa Transaciion Amgunt 2010 |H°dﬂma piisticetl v kamgr
Fax T sicn A 2011 Cislo G2asinika
(e . ooy Hodnota wyhranjch piile:
Hodnacani reem— Transacicn Amour 2012 Kontakt
T e e e Transaction Amour 2013 Ml |Hodr|n|a wyhraneh pil:
CL=CILs - Transaction Amount 2014 Naposiedy zmén "
[ ) e warkcampu
Transaction Amourt 2015
= Poplatek Kontakt
Transacicn Amourt 2016 P
" zice i Kontakty v hierarchi
Katagoria Transaction Amourt 2017 i —— RS
wontakty v kampani
B2 Dok =i Transaction Amount 2016 n U=
i 5 Magtel kampana
L2z Transaction Amourt 2018 Projekt v . LS
Maplel 30 ; Transaction Amount 2020 Sraz a doprava ¥ Masto
Mdsionek oyaizaco mglcky et e i T Stav Nadfazend kampais
i — Tym projaky Nkl dle rozpodtu v hiera
p Transacicns Caunt p
i e Voucher
; £ Nalady dle rozpodh v projekdu
HiEEl=s Transaction Count 14:36) |vere [rem— bkt

J  Madazenj itst : Mapasledy zméilia

Obrazek 4.3: Schéma tabulek databaze. Neprojevuje se do néj prejmenovani
tabulek.

4.3.1 Kontakt

Slouzi k evidenci kontaktnich informaci na fyzické osoby. Eviduje tedy jak
zékazniky, tak ostatni kontakty organizace Tamjdem. Je vazany vztahem N:1
s tabulkou Organizace, M:N s tabulkou Projekt. Vztah s tabulkou organizace
definuje osobu nebo osoby zastupujici organizaci. Objekt eviduje projekty,
kterych se kontakt zucastnil. V posledni radé jsou definovany bézné atributy
- jméno, prijmeni, pohlavi nebo kontaktni informace.
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4.3.2 Projekt

Ve schématu se jednd o objekt Kampan. Nazev Kampan by bylo mozno vyuzit,
nicméné organizace si vyziadala prejmenovani na Projekt. Eviduje vSechny
akce, které Tamjdem porada. Tabulka obsahuje vyctovy atribut, ktery urcuje
typ akce (vikendovka, workcamp, workcamp - zahrani¢i, jednodenni akce).
Projekt mize souviset az se dvéma rtznymi organizacemi. S jednou pfijimajici
- tj. partnerskou organizaci, ktera potrebuje lidskou silu a s jednou partnerskou
organizaci, napr. se skolou, kterd se rozhodla uspotradat takové zpestfeni pro
své studenty. Uchovava se rovnéz variabilni symbol projektu pouzivany pro
platby, misto konani projektu, nebo data pocatku a konce.

4.3.3 Organizace

Ve schématu se jedné o objekt Ucet. Reprezentuje jakoukoliv organizaci, se
kterou Tamjdem spolupracuje. Jednou z atributt je pak enumerace, ktera ur-
¢uje o jaky typ organizace se jedna (zéjemce o spolupréci, spolupracujici orga-
nizace, partnerskd organizace). Déle pak objekt obsahuje bézné atributy, kterd
definuji zaméieni organizace a identifikuji ji (kratky popis, ICO...). Organi-
zace je také ve vztahu 1:N s objektem Kontakt - vztah predstavuje kontaktni
osoby organizace.

4.3.4 Utast

Zajistuje dekompozici vztahu M:N mezi Kontaktem a Projektem. Kromé refe-
rence na zminéné dvé tabulky obsahuje jesté dalsi atributy. Konkrétné pozici,
na jaké se kontakt projektu zucastnil (dobrovolnik nebo organizdtor) a pro
lepsi znazornéni je zde i pole typ projektu. Ucast je jedinou tabulkou vytvo-
Fenou specidlné pro potfeby Tamjdem.

4.4 Shrnuti navrhu reseni pro organizace
Tamjdem o.p.s.

Cilem kapitoly bylo navrhnout vhodny CRM systém a pripravit nabidku im-
plementace.

Navrzenym systémem byl CRM Salesforce, ktery je pro neziskové orga-
nizace dostupny pro omezeny pocet uzivateli zdarma. Dalsimi divody byla
jednoduchd implementace a customizace systému a s tim byla spojena nizka
finan¢ni nakladnost systému.

Nabidka na implementaci byla schvilena bez podpory fundraisingu.

Na zékladé schvaleni nabidky bylo vytvoreno projektové zazemi implemen-
tace, které si klade za kol usnadnit implementaci samotnou.
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KAPITOLA 5

Implementace CRM Salesforce
v Tamjdem o.p.s.

Kapitola popisuje implementaci CRM Salesforce v organizaci Tamjdem o.p.s.
Mimo popisu samotné implementace obsahuje i vyhodnoceni této implemen-
tace. Implementaci nejprve vyhodnocuji ja a nasledné je vyhodnoceni dopl-
néno vyhodnocovacim rozhovorem se zastupci organizace.

5.1 Priabéh implementace CRM Salesforce
v Tamjdem o.p.s.

5.1.1 Registrace, ziskani licence

Na zacatku si organizace sama zalozila trial tcet. Po zalozeni trial t¢tu méla
organizace 60 dni na odeslani zadosti o pridéleni licence z nadace Salesforce pro
NNO. Veskera agenda nutnd k tomuto kroku lze zatidit online, na webovych
strankach Salesforce. V Zadosti je nutné organizaci predstavit, fict k ¢emu
bude CRM systém slouzit a jaké jsou zdméry jeho uzivani. Nakonec je potfeba
dodat oficialni dokumenty, véetné jejich anglického prekladu, které potvrzuji
fakt, ze se jedna o nevladni neziskovou organizaci. Po vlozeni vSech nalezitosti
trvalo necelé tii tydny, nez Salesforce zadost schvilil a vytvofil novou cloud
implementaci systému pro tuto organizaci. Prvnim pristupovym tctem byl
ucet prevedeny z trial verze systému. Z tohoto Uétu se nasledné vytvarelo
dalsi zékladni nastaveni.

5.1.2 Podcdatecéni nastaveni

Celé nastaveni a customizace systému je pristupné z uzivatelského rozhrani,
pokud mé prihlaseny uzivatel pridélen uzivatelsky profil spravce systému. Po-
¢atecni ucet prevedeny spolec¢nosti Salesforce takovym tctem je. Pristup do
systémového nastaveni je zndzornén na obrazku

41



5. IMPLEMENTACE CRM SALESFORCE V TAMJDEM O.P.S.

. Prohledat Salesforce $ -
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Obréazek 5.1: Pristup do systémového nastaveni.

Jako prvni byl na zékladé pozadavki organizace nastaven jazyk systému
na cesky. Systém Salesforce je do ¢eského jazyka prelozen pouze pro koncové
uzivatele, coz znamend, ze napovéda a nastaveni systému, jsou v angli¢tiné.
Nastaveni uzivatelského tuctu koncového uzivatele je také prelozeno. Pro na-
staveni jazyka je pouzita cesta Nastaveni spolecnosti/Nastaveni jazyka.

V dalsim kroku byly nastaveny casové pasmo, locale a vychozi umisténi.
(Nastaveni spole¢nosti/Informace o spole¢nosti)

Uprava uzivatelskych Géta nebyla potieba, pro pot¥eby spoletnosti posta-
¢uji prednastavené profily spravce systému a marketingovy uzivatel.

Dale byly nastaveny zasady zabezpeceni hesel. Heslo se musi nastavovat
kazdych 180 dnt a heslo nesmi byt stejné jako to predchozi. Dale nesmi ob-
sahovat Fetézec password, musi obsahovat kombinaci alfa znaku, specidlnich
znaki a cisel, pfi délce 8 znaki. Na prihlaseni mé uzivatel 5 pokusi. Pokud
se mu to nepovede, m4 tGcet zamceny na 15 minut. V piipadé zamcéeného tctu
nebo zapomenutého hesla je nutné kontaktovat spréavce systému. (Ovladace
spole¢nosti/Zasady ohledné hesel)

Nasledné byly vytovieny uzivatelské ucty. Defaultni dcet vytvoreny pri
ziskani licence bude pouzivan feditelkou organizace. Byl tak vytvoren novy
administratorsky tcet pro mne, a ucty pro dva zaméstnance Tamjdem - ko-
ordinatory vikendovek a workcampi. Uéty nejsou vytvafeny na jména, jsou
vedeny pouze pod pracovni pozici, kvali snazsi predatelnosti mezi odchazeji-
cim a nastupujicim zaméstnancem. (Spravovat uzivatele/Uzivatelé)

V ramci zédkladniho nastaveni bylo vlozeno do systému logo organizace
Tamjdem, aby se vykreslovalo na dokumenty vytisklé ze systému. Logo pro
tyto potfeby musi byt v rozméru 300x55px a idedlné na prihledném pozadi.

V posledni fadé byl instalovan program Dupcatcher. Tento program dete-
kuje duplicity v datech a pomahd vyresit jejich odstranéni, tim zptsobem, ze
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Obréazek 5.2: Nastaveni bezpecnostnich zasad uzivatelskych hesel.

nabidne uzivateli splynuti dat. Uzivatel si sim vybere, kterd data pouzije a
kterd ne.

5.1.3 Uprava databize pro potieby organizace Tamjdem

Na zakladé konceptudlniho schématu databaze vytvoreného v analyze bylo
potifeba upravit defaultni databdzi CRM systému tak, aby vyhovovala po-
tfebam organizace. Nékteré stavajici objekty byly pouzity, pouze k nim byly
pridany nékteré atributy. Duvodem jejich pouziti, byt s mensimi ipravami, je
ten, ze jejich pouziti znacné zjednodusuje nasledné nastavovani uzivatelského
rozhrani a pfipravy reportu.

Pridavani novych atributi a jakakoliv prace s nimi je znacné zdlouhava, je-
likoz pridani jednoho atributu znamena projit nékolika rtiznymi obrazovkami,
v zéavislosti na datovém typu pole. Jedna se sice o opravdu intuitivni reseni,
nicméné jeho pouziti bere vice ¢asu nez je nutné. Neuskodilo by vylepsit sys-
tém o jednodussi verzi, kterd by byla vice zaméfend na technicky vzdélané
uzivatele. V prvnim kroku se vybird typ atributu. V dalsich krocich pak na-
ptiklad jméno atributu, pripadné jeho délka, nastaveni povinnosti vyplnéni
atributu, viditelnost pro rtzné uzivatelské role nebo automatické pridani do
zobrazeni objektu.

Atributy byly do jiz hotovych objekttu v 99% pripadu pfiddny nové, pri-
¢emz puvodni nepotrebné atributy nejdou smazat ani prejmenovat, pouze zne-
viditelnit. Zneviditelnéni nepotfebnych atributi probéhlo v ramci ipravy uzi-
vatelského rozhrani, podkapitola

Prvnim upravenym objektem byl objekt Kontakt. V ramci Kontaktu byla
pouzitelnd bézné dostupna pole, jako napiiklad jméno, ptijmeni, email nebo
mobilni telefon. Kontaktem muze byt jak néjaky dobrovolnik (zdkaznik) nebo
napriklad kontakt jako zastupce urcité organizace. V pripadé, ze je kontakt
zastupcem organizace, jde mezi nimi vytvorit nepovinny vztah 1:1. Zaroven
vsak tento kontakt muze byt dobrovolnikem (zédkaznikem).
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. Nastaveni vyhledavani -
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Obréazek 5.3: Seznam atributii objektu, moznost vytvoreni nového atributu.

Dalsim upravenym objektem byl objekt Account. Dle atributti tohoto ob-
jektu, bylo jeho hlavnim tcelem reprezentovat néjakou firmu nebo organizaci.
I na zakladé zkusenosti CRM pro neziskovky, bylo rozhodnuto, Ze Account
bude prejmenovan na Organizaci a objekt pouzijeme k evidenci organizaci
spolupracujicich s Tamjdem.

Objekt Projekt bude pouzit k evidenci akci, které Tamjdem potrada. Na
zékladé dohody pak projekt obsahuje vyctovy atribut, ktery urcuje, o jaky
typ akce se jednd (vikendovka, workcamp atd.), coz usnadnuje filtrovani dat.

Objekty Projekt a Kontakt maji mezi sebou M:N vztah, po jehoz dekom-
pozici vznikl novy objekt Ucast. Oproti pridani atributu zabere vytvofeni
objektu méné ¢asu. Staci vyplnit nazvy, nastavit viditelnost objektu pro uzi-
vatele a objekt je pripraven k pouziti.

Po dokonceni podoby databaze prisel na radu import dat.

5.1.4 Uprava a import dat do systému Salesforce

Pro préci s databazi systému byl pouzivan program Apex Data Loader. Jedné
se o desktopovou aplikaci vytvorenou pro OS Windows. Aplikace je ke stazeni
v systémovém nastaveni CRM Salesforce. Skrze aplikaci je mozné do systémové
databdze nahrat data. Data se nahravaji ve formatu CSV, pficemz je nutné
vzit na védomi, Ze program akceptuje pouze soubory s oddélovacem ,,,“, neni
mozné oddélovac v aplikaci zménit. Kromé vkladani program umoznuje dalsi
praci s databazi, jako je modifikace dat, jejich mazani nebo exportovani.
Pred samotnym importem dat, bylo potifeba data uvést do vhodné po-
doby. Vsechna data byla ve formatu .xls, v nékolika desitkdch soubort. Data
nemeéla unifikovanou podobu, nékteré idaje nebyly v 1. normalni formé, napii-
klad jméno a pfijmeni nebo adresa pod jednim atributem (v jednom sloupci).
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. - bt
. Nastaveni vyhledévani )

23 Nastavit « Domii  Sprivce objektl v

- NASTAVIT
il Spravce objekti

Upravit Definice viastniho objektu Uloit| | Uloit a nové | | Storno|

Custom Object Information 1 = Pozadované informace

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

Example: Uget
Plural Label | Example: Ugty

Rod | Neuter v

‘The Object Name is used when referencing the object via the API
Nazev objety | Example: Account

Popis polozky

Ip Setting @ Open the com Help & Training window
Open a window using a Visuaforce page:

Content Name

Enter Record Name Label and Format

Obrazek 5.4: Vytvoreni nového objektu, nebo-li tabulky.

Dalsim drobnym problémem pak bylo, Zze ve sloupci adresa se ¢asto vyskyto-
vala c¢arka.

Zpracovani dat probihalo nasledovné. Nejprve byl vyexportovan CSV sou-
bor, kde byly jako oddélovace pouzity nestadardni znaky, které se v souboru
drive nevyskytovaly, jako napriklad $. Nésledné byla data prohlédnuta, a nevy-
hovujici polozky byly rozdéleny na dale nedélitelné casti. Poté byly nahrazeny
pomoci filtri bourne-again shellu staré oddélovace ($) za nové (,), jediné pod-
porované programem Data Loader. Uvodnim f4dkem viech CSV soubort byla
hlavicka, kterd pojmenovava jednotlivé sloupce.

# Welcome to Data Loader 39.0.0 - O X
File Settings View Help

RS eee® data loader
+" Update +/" Upsert X Delete Hard Delete B Export B Export All

Please choose an action from the menu.

Obréazek 5.5: Pocatecéni menu programu Apex Data Loader.

Po pripravé zbyvalo data importovat do databaze. Ve chvili kdy chceme
vkladat data do systému, je nejprve nutné se prihlasit. K prihlaseni je potieba,
kromé uzivatelského jména a hesla, pouzit jesté bezpecnostni kli¢, ktery je
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nutné vlozit do pole heslo za platné heslo.

W Load Inserts X

Step 2: Select data objects
Select your Salesforce object and your C5V file.

salesforce

Select Salesforce object:
[[]Show all Salesforce objects

MNOMapping (CRMforMNonProfit_NMNCOMapping__c) -

NNOSettinis (CRMforM onProfit_NNOSettinis_c)

PrileZitost (Opportunity)

Pripad (Case)

Piislib (CRMforNonProfit_Pledge_c)

Prodejni tip (Lead)

Produkt (Product2) W

Choose C5V file: | | | Browse...

Obrazek 5.6: Vybér tabulky a souboru, ktery chceme do tabulky importovat.

Po prihlaseni je nutné vybrat tabulku databéaze, do které chceme vkladat
data a CSV soubor s daty. Nésledné je soubor zkontrolovan, jestli je CSV
forméat validni. Déle je nutné namapovat jednotlivé sloupce systémové tabulky
na jednotlivé sloupce v souboru CSV, pricemz vytvorené mapovani lze ulozit a
v budoucnu znovu pouzit. Dale se program pokusi nahrat data do systému. Ta,
kterd se mu nepodarii nahrat vypise do nového CSV souboru, pricemz prida
sloupec s chybovou zpravou. Je tak zfejmé, v ¢em byla data vadnd (detekuje i
duplicity). V pripadé potteby je tak snadné nespréavnéd data opravit a nahrét
Znovu.

Postupné byla do systému nahrana vSechna data organizace.
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8 Load Inserts *

Step 3: Mapping
Map your fields (C5V columns) to the Salesforce object.

salesforce

Choose an Existing Map | Create or Edit a Map

Current Field Mapping:

File Column Header Mame
prijmeni

datum narozeni

email

pohlavi

jmeno

< Back Mext = Fimish Cancel

Obréazek 5.7: Tvorba mapovani jednotlivych sloupcii tabulky na jednotlivé
sloupce CSV.

5.1.5 Synchronizace s webovou databazi

Synchronizace webové databédze s databazi CRM systému je realizovana pres
defaultni REST API, nabizené systémem v zdkladu. Rozhrani nabizi vSechny
standardni metody REST API. Rozhrani podporuje dva formaty dat, JSON a
XML. Komunikace pak vyuziva protokolu HT'TPS, pro autorizaci je vyuzivan
protokol OAuth 2.0.

Samotna synchronizace webové a systémové databaze probihd na zakladé
domluvy kazdych 24 hodin.

Za systém nebylo tfeba nic pripravovat, implementaci na strané webové
sluzby zajistoval programéator organizace Tamjdem.
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5.1.6 Uprava grafického uZivatelské rozhrani

Nejprve bylo upraveno horni menu aplikace, odkud byly odstranény nepo-
tfebné funkce aplikace. Nastaveni je dostupné pres systémové nastaveni, pod-
sekci spravece aplikaci. V seznamu aplikaci byla vybrana aplikace Sales, kterd
zajistuje chod CRM systému. Otevre se tvurce Lightning rozhrani, ve kte-
rém lze nastavit pravé napiiklad polozky menu. Odstranény byly nepotiebné
polozky jako napriklad prisliby, prilezitosti nebo produkty. Potrebné polozky
byly nasledné sefazeny dle prani uzivatele.

IR Vytirec etlace Lehioine | & Ao st — ’

APP SETTINGS
Vybrat polozky

Podrobnosti a branding aplikace

Moznosti aplikace Vyberte poloZky, které chcete zahmout do af &nit uspoiadant jejich zobrazen
Lista nastroji Dostupné polozky Vybrané polozky
Vybrat polozky Dom
P&t uZivatelskym profilim
S Kontakty
Prodejni tipy
Projekty
Produkty
l ’ Organizace
Predpovéd
> g a
E Ukoly
Prilezitosti Y
Reporty
Pripady < v
B ovisoaci paney
a prisliy
Kalenas?

Rychlé texty

Skupiny

Obrazek 5.8: Prostfedi pro dpravu uzivatelského rozhrani, tprava horniho
menu.

. Prohledat Salesforce =)

Prodej Domii  Kontakty v  Projekty v Organizace v Ukoly + Reporty v  Oviadacipanely v Kalendsf Vi

Nedavné polozky (3) Dnesni Gkoly =
| A sacrezs | |
Kategorie Piijimajici organizace Pfijimajici organizace

Ceska Trebova Vale&
y  http:/wwwkrivolik.cz/ y  www.areaviva.cz
2017 2013

Rok posiednis.. 2017 Rok posiednis.. 2017

Dnes nema termin Zadna akce - dejte s kavu, dokud Je €as

Zobrazit vie
A exocentrum renata
Kategorie prijimajici organizace
Jevicko
y  http://www.renatanet.cz/
2013

2013

Obrazek 5.9: Upravené horni menu.

Dalsim tdkolem bylo upravit zobrazeni jednotlivych detailti objektu tak,
aby jednak obsahovalo nové pridané polozky, neobsahovalo nepouzivané a bylo
serazené dle preferenci uzivatele. Samotné nastaveni probiha jinde, nez nasta-
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veni menu aplikace. Nastaveni layoutd jednotlivych objektd je dostupné ze
spravce objektd, ktery je znam jiz z pripravy databaze. Po vybéru objektu,
ktery chceme upravit, zvolime v levém menu moznost page layouts. Nasledné
je mozné pomoci drag & dropu upravovat rozvrzeni stranky. Touto Upravou
prosly vSechny pouzivané objekty, popsané v sekci uprava databaze.

. Q  Nastaveni vyhledavani 2618 (S
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Fields & Relationships Tiatitka S Sekes G ieta | Fatturacoi sdrenn e 1 [PotatAnanenich
Ly +ElPrazdnemisto || Datum posiednino ... | Fax | Kategorie Neposlody zménila [Popis
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Object Limits Pravniforma  Sample Pravni forma Webové stranky  www.salesforce.com
1€ sample I& Socidlnisité  www.salesforce.com
Record Types Zaméfenit  Sample Zaméfentt Majitel Gétu  Sample Uzvatel
Zaméfeniz  Sample Zaméreni2 ® Nodfazeny cet  Sample Uget
Related Lookup Filters Zaméfeni3  Sample Zaméfend
Search Layouts - Papis informace (Zahlai neni viditeiné) -

Obrazek 5.10: Prostiedi pro tpravu layoutu objektu.

B Bacriez.s. &

SOUVISEJICT PODROBNOSTI
MNazev uctu Ulice
Bacrie z.5. MNa Kopecku 281
Kategorie Mésto
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Obrazek 5.11: Upraveny layout pro objekt organizace.
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5.1.7 Zavérecéné nasataveni

V ramci zavérec¢ného nastaveni byl nainstalovan doplnék MailChimp pro hro-
madny emailing a byly nastaveny reporty.

Instalace doplnku MailChimp je mozné z obchodu s aplikacemi pro Sales-
force AppExchange. Instalace je jednoduché a intuitivni, pouze bylo potfeba
zajistit propojeni se stavajicim MailChimp tc¢tem organizace. Autentizace a
autorizace probéhla pomoci stavajictho MailChimp hesla, nésledné byly auto-
maticky pfeneseny stéavajici mailingové kampané a je tu moznost tyto kampané
znovu pouzit ze systému, stejné jako vsechna predchozi MailChimp data.

V posledni tadé bylo potfeba umoznit kompletni reportovani. Salesforce
mél prednastavené reporty pro vSechny vyuzivané objekty, jedinym chybéjicim
spojenim bylo vyhodnoceni poc¢tii ticasti dobrovolnika na projektu, nebo poctu
dobrovolniku na jednom projektu. Zkratka bylo potfeba zajistit reportovani
vztahu M:N mezi projekty a kontakty, ktery je zastfeSen objektem Ucast.
Zajisténi této moznosti bylo pomérné jednoduché, stacilo pouze pri vytvareni
objektu Ucasti (nebo v tupravé objektu Uéasti) zaskrtnout moznost povolit
reporty. Salesforce nésledné automaticky vytvoril reportové scénare, které vidi
do relace M:N.

. Prohledat Reporty a dalsi -~

Prodej Domii  Kontakty v  Projekty v  Organizace »  Ukoly » Reporty v  Oulddacipanely v  Kalendaf s ra

PRIJIMAJICI ORGANIZACE - ZAJEMCE_SEZNAM Y & & it v

namii

DATUM PRAVNI
VYTVORENT NAZEV UCTU KATEGORIE KRAJ MESTO FORMA RANKY
9.9.2017 | Rubikon - Komunitni centrum a zahrada prijimajici Hiawnimésto  Prana 3 240 rubikoncentrum cz/
Kotlaska organizace - Praha
zajemce
14.82017 Farma Nadgje zs. Prijimajici Stredoceskj kra] Dobrovitov zs http: /farmanadeje.czi
organizace -
zajemee
1082017 | Stara kola, 2 prijimajici Stfedotesky kra] | Vrané nad zs hittp: /www stara-skola-vrane.cz
organizace - Vitavou
zajemce
5.6.2017 | EnviKiub HURA VEN 25 Prijimajici Stfedoceskj kraj  Kladno zs http://hura-ven.cz
organizace -
zajemce
25.10.2017 | Oblastni charita Blansko - PEKNA MODRA Prijimajici Jihomoravsky  Blansko - http: //www blansko.caritas.cz/ ?kapitola=modra
DOUBRAVICE - CENTRUM DUSEVNIHO organizace -
zoRAVI zajemce
25.10.2017 | Diakonie CCEstredisko BETLEM Prijimajici Jihomoravskj  Klobouky uBma - http://wew.betlem.org/

organizace -
zdjemce

Obréazek 5.12: Ukéazkovy report zobrazujici organizace, které maji zadjem o spo-
lupraci s Tamjdem.

5.1.8 Skoleni uZzivateli

Systém ma tfi uzivatele, pricemz jeden z uzivatelit byl pfitomen vsem kon-
zultacim ohledné systému a postupy mél jiz zazité. Na zakladé zkusenosti
tohoto uzivatele byly snadno identifikovany klicové uzivatelské postupy. Témi
bylo vyhledavani jednotlivych kontaktt, projekti, nebo organizaci, orientace
a filtrovani seznamu s vyse zminénymi objekty, upravovani téchto objektu a
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5.2. Vyhodnoceni pfinost implementace CRM Salesforce v Tamjdem o.p.s.

vytvareni reporti tykajicich se téchto objekta. Pred skolenim byly uzivatelim
predany jejich uzivatelské ucty.
Po skoleni byl systém uveden do ostrého provozu.

5.2 Vyhodnoceni prinosti implementace CRM
Salesforce v Tamjdem o.p.s.

Vyhodnoceni prinosu implementace bylo provedeno na zakladé porovnani pu-
vodnich zdkaznickych procesii organizace (podkapitola a téch kterych
byly identifikovany jako TO BE (podkapitola . U procesi TO BE bylo
nejprve zkontrolovano, zda-li byly opravdu naplnény. Kontrola byla provedena
pruchodem novych procesi. Pivodni zdkaznické procesy zahrnovaly chyby,
které proces zpomalovaly, pri¢emz nové procesy je odstranovaly. Odstranéni

Dal$im mechanismem bylo porovnani funkénich (kapitola [3.5.1]) a nefunké-
nich (kapitola pozadavkil na systém se systémem samotnym. Jednotlivé
pozadavky byly postupné prochézeny a tspésné zkontrolovany.

Jelikoz se vSechny predpoklady shodovaly s vystupy, mohla by implemen-
tace byt povazovana za uUspésnou. Toto porovnani vSak nepovazuji za dosta-
tecné, za dulezitéjsi povazuji dojmy organizace ze systému. Tyto dojmy jsou
hodnoceny v nasledujici ¢asti prace.

5.3 Hodnotici rozhovor se zastupkyni Tamjdem
0.p.S.

Doplnéni vyhodnoceni prinost implementace probéhlo na zakladé rozhovoru
se zastupkyni organizace Tamjdem. Struktura rozhovoru byla dopfedu pripra-
vena. Otazky byly rozdéleny do nékolika okruhu, konkrétné

e Uvodni otézky, divody a predpoklady implementace

Splnéni narokt na implementaci a systém

Schopnost ovladani systému

e Moznosti budouciho rozvoje

Celkovy dojem z implementace

Otéazky byly vytvoreny na zakladé konzultace s vedoucim prace. Prinosy
systému se snazi hodnotit systematicky. Uvodni bod odhaluje pfedpoklady or-
ganizace a nasledné tyto predpoklady konfrontuje s realitou. Déale se rozhovor
zaméruje na schopnost prace se systémem (kvalita skoleni a uzivatelského roz-
hrani) a otdzkami na budouci moznosti rozvoje systému. Rozhovor je zavrsen
zjisténim celkového dojmu z implementace.
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Dale bude uveden prepis vyhodnocovaciho rozhovoru. Nékteré z otazek
byly oteviené, nékteré mély na vybér ze ¢tyr moznosti miry souhlasu - Ano,
Spise ano, Spise ne, Ne a nasledného odivodnéni odpovédi.

5.3.1 Uvodni otazky, divody a pfedpoklady implementace

Jak jste se dostali k myslence poridit si CRM systém?

Prvni povédomi o CRM systémech jsme ziskali na veletrhu NGO Market,
kde jsme narazili na stinek CRM pro neziskovky. Od té chvile jsme premysleli,
zda-li ma smysl zavést CRM systém v nasi organizaci. To trvalo zhruba rok,
kone¢éné rozhodnuti jsme udélali po navstiveni vzdélavaciho cyklu CSOB pro
neziskové organizace, které vedl predseda spolku CRM pro neziskovky, pan
Ales Jenik. Predvedl pfednosti systému a my jsme se rozhodli ho zavést.
Jak jste se dozvédéli o CRM pro neziskovky?

Jak bylo feceno diive, na veletrhu NGO Market.

Jaké byly cile implementace CRM systému?

Chtéli jsme eliminovat spousty excelovych tabulek, ve kterych jsme nase
data uchovavali. Tim jsme chtéli zlepsit prehlednost dat, snizit jejich chybo-
vost a zlepsit vykazovani statistik z dat ziskanych. Zaroven jsme chtéli propojit
webové prihlasky na akce s CRM databazi. Dtive jsme také méli jméno dob-
dohledat vsechny jeho spoluprace s nami. Chtéli jsme se téchto duplicit zbavit
a evidenci sjednotit.

Jaké body byly proti implementaci CRM systému?

Od implementace nas zrazovali dvé véci. Prvni byli ndzory zastupci jinych
nezskovek. Ti tvrdili, Ze pro malé organizace je CRM systém zbytecnym lu-
xusem, ktery se nevyplati. Druhou véci byla cena.

Jaké jste méli casové predstavy? Ohledné celkové doby trvani a ho-
dinovych naroki za tyden na vas.

Ocekéavali jsme, ze celkova doba trvani bude pil roku, pfi ¢asové naro¢nosti
2 hodiny tydné.

5.3.2 Splnéni narokt na implementaci a systém

Byl splnén pocatec¢ni harmonogram prace?

SpiSe ne. Implementace trvala o néco déle, nicméné veskerd prodlouzeni
vznikla po predchozi konzultaci a schvaleni obou stran.
Byly splnény vase ¢asové predstavy?

Spise ne. Jak bylo zminéno v predchozi otdzce, implementace trvala déle.
A zde se dostdvame i k divodu pro¢ trvala déle - nase souc¢innost byla potieba
vétsi, nez jsme odhadovali a to zejména pii uprave dat.
Zlepsil se diky systému vas vztah s dobrovolniky a kontakty?
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Ano, zlepsil. Je jednodussi zjistit historii jejich spoluprace s ndmi a podle
toho zacilit nabidku.
Jsou vase data nyni prehlednéjsi?
Ano, jednoznacné.
Je nyni jednodussi potfebna data najit?

Ano, zejména diky skvélému vyhledavani v systému.
Jsou data duvéryhodnéjsi?

Spise ano. obcas se jesté objevi duplicita neodchycena pii importu, avsak
systém okamzité nabidne jeji odstranéni. Casem se tento bod zméni v ano.
Je jednodussi vydéist z dat aktualni trendy?

Spise ano. Bylo jednodussi ziskat to co bylo zatim potfeba, nicméné nas
jesté cekaji neozkousené postupy, proto zatim jen spise ano.

Zjednodusuje systém vasi praci?

Ano.
Jste diky systému produktivnéjsi?
Ano.

Vidite v systému jesté néjaké benefity?

Ano. Zejména v oblasti evidence a planovani prace, coz jsme od systému
ptvodné neocekavali. V systému pouzivame tkolovani jednotlivych uzivateld,
todo list a s tim spojitda jednotna evidence vsech pracovnich tkold, kterd se
nezdvojuje. Diky tomu jsme eliminovali uziti Google Kalendére.

Povazujete cile implementace za splnéné?

Ano, systém splnuje to, co jsme od néj ocekévali, dokonce i s pridanou

hodnotou.

5.3.3 Schopnost ovladani systému

Zvladate vSechnu potfebnou praci se systémem bez problému?
Spise ano. Vétsinu véci vime, pokud je s né¢im problém, tak neni tézké si
feSeni najit. Systém je také velice intuitivni a jeho ovladani je snadné.
Dokézali byste uzivani systému vysvétlit novému uzivateli?
Ano, bez problémau.

5.3.4 Moznosti budouciho rozvoje

Vidite néjaké moznosti budouciho rozvoje systému?
Ano. Systém bychom chtéli rozsirit o automatickou evidenci darct.
V jakém c¢asovém horizontu, chcete systém zacit rozvijet?
Nejdiive v lednu 2019.

5.3.5 Celkovy dojem

Povazujete cile implementace za splnéné?
Ano, splnili jsme, co jsme chtéli.
Jaky je vas celkovy dojem z implementace?
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Celkové dojmy z implementace jsou kladné. Systém plni to, co jsme oce-
kévali a i néco navic. Zejména jsme spokojeni s moznou mirou customizace,
diky ¢emuz lze odsunout do ustrani nepouzivané funkce tak, aby neprekazely.
Celkoveé se zjednodusily a zlepsily nase zakaznické procesy, nyni je jednodussi
cilit nabidku na konkrétniho zakaznika/dobrovolnika.

5.3.6 Zavérecéné vyhodnoceni

Celkové 1ze hodnotit implementaci jako tspésnou. Implementace CRM Sa-
lesforce v organizaci podporila a zjednodusila jejich pracovni snahu. Doslo
i ke zjednoduseni zakaznickych procest, unifikaci a centralizaci dat, odstra-
néni lidského ¢lanku pri jejich zpracovani a zlepseni tkolovani uvniti tymu
organizace.

Za nedostatek implementace lze povazovat zejména jeji delsi trvani. Tato
chyba vznikla hned v poc¢atku implementace. Byla zapri¢inéna mou nezkuse-
nosti a Spatnym odhadem stavu dat organizace. Nedostatek vsak byl prubézné
konzultovan s organizaci a jeho dopady minimalizovany.
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KAPITOLA 6

Zhodnoceni analyzy a
implementace CRM systému
v organizaci Tamjdem o.p.s.

Analyza a implementace nového systému probéhla v neziskové organizaci Ta-
mjdem. Pred zaciatkem analyzy bylo potieba specifikovat neziskovy sektor,
jelikoz oproti komerc¢nimu sektoru ma sva specifika. Tato specifika spocivaji
zejména v casteéné rozdilnych vztazich mezi neziskovou organizaci a jejimi
kontakty. Pod kontakty této organizace si mizeme predstavit darce, spolupra-
covniky i zdkazniky. Dulezité bylo zjiSténi, Ze i na tyto vztahy lze aplikovat
myslenku CRM, tak jak je definovana v kapitole Pro implementaci tedy
bylo potfeba odhalit klicové kontakty organizace Tamjdem, aby bylo mozné
zakaznické procesy vhodné podporit.

Samotnd analyza organizace Tamjdem o.p.s. odhalila nedostatky ve zpra-
covani zakaznickych dat a v praci s nimi. Tyto nedostatky spocivaly zejména
v uchovavani dat (tabulky MS Excel). Ta byla ¢asto duplikovana v rtznych
souborech. Klicové zdkaznické procesy tato sprava dat prodluzovala.

Na zakladé odhalenych chyb bylo navrzeno nové feseni, pomoci CRM Sa-
lesforce. Nabidka na implementaci zahrnovala i propojeni s transparentnim
uctem organizace, nicméné tato funkcionalita nebyla schvalena. Ve finale se
tak implementace zamérovala predevsim na sjednoceni dat a integraci s webo-
vou aplikaci, ktera sbirad data uzivatelt.

Samotnd implementace byla planovana na obdobi mezi pulkou bfezna a
pocatkem cervence 2017. Tento ¢asovy plan byl prekrocen, kdy byla Spatné
odhadnuta ¢asova naroc¢nost migrace dat, coz vedlo k prodlouzeni implemen-
tace o cca jeden mésic. Prodlouzeni bylo zavinéno nedostatkem casu obou
stran projektového tymu. Nevedlo vsak k nespokojenosti s implementaci.

V pribéhu implementace probihalo testovani systému. Zpétné hodnotim
jako chybu zvoleny zpusob hldseni chyb (email), nyni bych zvolil néjaky ticke-
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tovaci systém, nebo alespon sdilenou tabulku.

Na zavér byla implementace vyhodnocena, a to jak mnou, tak hodnoticim
rozhovorem se zastupkyni organizace Tamjdem o.p.s. Z obou téchto hodno-
ceni vyplynulo, ze implementace probéhla ispésné. Systém organizaci prinesl
jednodussi spravu dat, snadnéjsi kontaktovani zdkaznikt, evidenci kontaktt a
ukolovaci systém. Do budoucna organizace planuje rozsireni systému o inte-
graci s bankovnim tcétem.

Na zakladé zkuSenosti mych a zkusenosti kolegti konzultant byl vytvoren
kratky dotaznik, ktery je k nalezeni v piiloze [A] Snazi se pomoci nezisko-
vym organizacim v rozhodovani zda a kdy pfistoupit k implementaci CRM
systému.
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Zaver

Cilem préace bylo definovat zdkaznika, praci s nim a systémy, které slouzi
k podpore zdkaznickych procesii. Dale pak analyzovat stavajici stav zakaznické
podpory v organizaci Tamjdem o.p.s. a na zadkladé této analyzy a znalosti
z predchoziho cile, navrhnout systém, ktery by Tesil nedostatky v zakaznickych
procesech této organizace.

V préaci jsem nejprve vymezil zdkaznika a zédkaznické procesy. Na tomto
zékladé jsem pak vymezil CRM systém. Definoval jsem moznosti nasazeni
CRM systému a predstavil a objasnil aktualni trendy na trhu s témito sys-
témy. V dalsi kapitole jsem jiz pfistoupil k analyze konkrétni organizace, ne-
ziskové organizace Tamjdem o.p.s. Specifikoval jsem neziskovy sektor a provedl
analyzu organizace. Na zdkladé analyzy byl navrzen novy systém, konkrétné
Salesforce CRM. Jedna se o cloud-based SaaS feseni, které je snadno custo-
mizovatelné. Salesforce CRM je pro neziskové organizace dostupny zdarma
pro omezeny pocet uzivateli a diky tomu miize organizace pouzivat systém
bezplatné. Tento systém byl v organizaci implementovan.

Pribéh samotné implementace byl poznamenan oboustranné Spatnym ca-
sovym odhadem. V disledku toho trvaly zejména tikony ohledné migrace dat
déle, coz vedlo k prodlouzeni doby projektu o jeden mésic. To vSak nevedlo
k nespokojenosti ani jedné strany, jelikoz kazdé pozdrzeni praci bylo druhou
stranou vzdy pochopeno.

Implementace je, dle vyhodnoceni jejich pfinosii, povazovana za Gspésnou.
Podaftilo se zvysit efektivitu prace organizace, zprehlednit jeji data a redu-
kovat mnozstvi systému pouzivanych pro evidenci pracovnich tkoli a zalezi-
tosti. Bohuzel se v pribéhu prace z finan¢nich diivodi neuskutecnil cely rozsah
planovanych zmén. Mym doporuc¢enim pro organizaci Tamjdem je zmény vy-
hledové uskutecnit, coz sama organizace planuje. Uskutecnénim dasich zmén
bude dosazeno dalsiho zjednoduseni zdkaznickych procesti a tim dojde k dal-
simu zvyseni produktivity prace.

Naplnénim cilt prace jsem prispél k optimalizaci zdkaznickych procesu
v neziskové organizaci Tamjdem o.p.s. Optimalizace téchto procesu organi-
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ZAVER

zaci znacné usnadnuje a zrychluje préaci, coz povazuji za hlavni prinos této
prace. Osobné mi prace prinesla zajimavé zkuSenosti. Za nejzajimavejsi po-
vazuji moznost zkusit si Fizeni projektu zavadéni informac¢niho systému a to
v plném rozsahu.

Na zakladé ziskanych zkusSenosti jsem sestavil dotaznik v podobé vyvo-
jového diagramu, ktery si klade za kol pomoci organizacim s rozhodovanim
o zavedeni nového CRM systému.
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PRILOHA A

Dotaznik vyhodnocuijici
predpoklady implementace
CRM systému

Na nésledujici strance je k dispozici dotaznik v podobé vyvojového diagramu.
Jeho tkolem je pomoci organizacim s rozhodovanim o zavedeni nového CRM
systému. Zaroven jim rika, jak bude implementace narocna a zda-li je ta
spravnd chvile na jeho implementaci. Priichodem dotazniku sbird organizace
jednotliva doporuceni, ktera dohromady davaji vysledek.

Otazky v dotazniku byly vytvorené na zdkladé zkuSenosti mych a zku-
senosti nékolika dalsich konzultantd z CRM pro neziskovky. Pfi rozhodovani
o implementaci systému zvazuji organizace ¢asové a finanéni moznosti, casto
také to, zda-li neni CRM systém prilis slozitym fesenim jejich problém.
Zejména casové moznosti se snazim v tomto dotazniku zjistit a upozornit
pripadného zdjemce, ze po ném bude vyzadovana soucinnost.

Prichod dotaznikem by mél zastupce organizace ptipravit na to, co by ho
v pribéhu implementace ¢ekalo. V kazdém priichodu stru¢né upozornuji na
jeho uskali. Je na zvazeni zdjemce, zda-li cestu bude ochoten podstoupit.
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A. DoTAZNIK VYHODNOCUJICI PREDPOKLADY IMPLEMENTACE CRM
SYSTEMU
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Obrazek A.1:
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PRILOHA B

Seznam pouzitych zkratek

CRM customer relationship management
CPN CRM pro neziskovky

NNO nevladni neziskova organizace
SaaS Software as a Service

IS informacni systém

MRP material resource planning

BI bussiness inteligence

SCM supply chain management

PR public relations

TPS transaction process system
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PRILOHA C

Obsah prilozeného CD

Teadme . TXE oo vttt i i e popis obsahu CD
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Citations .....oviiiiiiii citované webové stranky

1775 v text prace

tthesis AL text prace ve formatu PDF
thesis.pS..covviiiiiiiiiiiiii i, text prace ve formatu PS
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