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Abstrakt

Bakalarska praca sa venuje CRM systé-
mom v neziskovom sektore. Cielom te-
oretickej Casti prace je oboznamit cita-
tela so vSseobecnymi Specifikdciami nezis-
kového sektora ako je zalozenie, financo-
vanie a fundraising v neziskovych orga-
nizéciach. Dalej sa venuje problematike
dostupnych informacénych CRM systémov
pre neziskovy sektor. Praktickd cast je za-
merand na analyzu, ndvrh a implementa-
ciu CRM systému Salesforce pre vybrant
neziskovi organiziciu - Cheiron T, o.p.s,
ktora je zhotovena na zaklade poziada-
viek neziskovej organizéicie a venuje sa aj
vyhodnoteniu prinosu implementaciu pre
dant organiziciu. Prakticka cast taktiez
sluzi aj ako nédvod na implementéaciu a na-
sadenie CRM systému Salesforce pre bu-
dtcich implementatorov, ktorym pomoze
pri realizacii podobnych projektov.

Klacové slova: CRM, neziskovy sektor,
CRM Salesforce, analyza, cloud,
implementacia CRM systému

Veduci: Ing. Pavel Naplava, Ph.D.
Centrum znalostniho managementu,
CVUT FEL, Technicka 2, 166 27 Praha 6
- Dejvice
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Abstract

The bachelor thesis deals with CRM sys-
tems in the non-profit sector. The aim
of the theoretical part is to familiarize
the reader with the general specifications
of the non-profit sector such as founding,
financing and fundraising in non-profit or-
ganizations. Furthermore, it deals with
the issue of available information CRM
systems for the non-profit sector. The
practical part is focused on the analysis,
design and implementation of the Sales-
force CRM system for a selected non-
profit organization - Cheiron T, o.p.s,
which is based on the requirements of a
non-profit organization and evaluates the
benefits of implementation for the orga-
nization. The practical part can be used
as a guide for the implementation and de-
ployment of the Salesforce CRM system
for future implementers to help implement
similar projects.

Keywords: CRM, nonprofit sector,
CRM Salesforce, analysis, cloud, CRM

system implementation

Title translation: Implementation of
Salesforce system in selected non-profit
organization
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Kapitola 1
Uvod

Motivaciou pre vyber tejto témy na bakalarsku pracu bolo moje presvedcenie
a zaujem robit nieco, ¢o sa aj redlne pouzije a nebude to len Sablénova préca.
Tak isto by som sa rad uberal smerom managementu. Tato bakaldrska praca
mi dala moznost vyskusat si redlny projekt od zaciatku do konca. Komunika-
cia so zakaznikom (neziskova organizicia) bola najtazsou castou, bez ktorej
sa vsak nedalo zaobist.

Zamerom bakalarskej prace bolo analyzovat neziskovy mimovladny sektor v
Ceskej republike so zameranim sa na, informac¢né systémy, ktoré vyuzivaji
pri svojej kazdodennej préaci. Potencidl neziskovych organizacii je mnoho-
krat nevyuzity. Tento stav je zapric¢ineny tym, Ze neziskové organizéicia (NO)
nevyuziva ziadny CRM systém, napriklad pri spravovani prispevkov alebo
manazovani darcov. Takto mnohokrat dochadza ku chybam, ktoré by sa
nestali pri pouziti adekvatnych systémov. Neziskovych organizacii je mnoho a
vacsinou su tvorené malym poctom ludi, spravidla do 10, ktori v nej aktivne
pracuju a staraji sa o administrativu. Tato praca vznikla v spolupraci so
CRM pro neziskovky, z. s., ktord sa od roku 2010 venuje vytvaraniu CRM
systémov pre neziskové organizacie. Tak sa im ulahcuje praca a vytvara sa
prehlad o financiach, darcoch, projektoch, atd.

V ramci bakalarskej prace s zadefinované vseobecné pojmy ako neziskova
organizacia, zdkaznik, CRM, CRM systém, informac¢ny systém, atd. Sucastou
je aj vSeobecnd Specifikacia neziskového sektoru a jeho potrieb. V dalsej casti
sa venuje existujucim CRM systémom a porovnaniu cloudovych rieseni, ¢i su
vhodné pre pouzitie v neziskovom sektore. Dolezitou stucastou tejto prace je
aj zoznamenie sa s vybranym CRM systémom Salesforce a porovnanie vyvoja
tohto systému s implementa¢nym riesenim a rieSenim na mieru.

CRM pro neziskovky, z. s.[I], zabezpecila neziskovii organizaciu Cheiron
T, ktora bola analyzovand po technickej a administrativnej stranke, podla
ktorej sa navrhlo riesenie Sité na mieru, ktoré bolo naimplementované, nakon-
figurované a otestované.






Kapitola 2

VsSeobecna sSpecifikacia neziskového
sektoru

,Spolo¢nost je vo vidsine krajin, ako aj v Ceskej republike, tvorend 3 sektormi:
sikromnym, verejnym a neziskovym, ktoré navzajom spolupracuji a dopfﬁajl’l
sa.

Do stikromného sektora zaradujeme vsetky firmy a rézne spoloc¢nosti zalo-
zené s cielom dosahovat zisk. Poskytuja tovary a sluzby za ihradu, vdaka
ktorym dosahuju zisk. Nezameriavaji sa nutne na to, ¢i st tieto tovary a sluzby
verejne prospesné. Na to sa zameriava druhy sektor — verejny.

Verejny sektor predstavuje cast spolocenskej reality zalozenej na statnom,
komunalnom vlastnictve. Regula¢nym mechanizmom nie je trhovych mecha-
nizmus ale stat. Rozhodovanie je kolektivne a politické. Cielom verejného
sektora je tzv. realizacia verejného zameru. Posudzuje, ¢i program vyhovuje
vacsej casti obyvatelov. Existuje ¢ast spolocenskej reality, ktort je mozné
zabezpecovat sikromnym i verejnym sektorom. Je preto potrebné urobif roz-
hodnutie, ktoré potreby bude uspokojovat sikromny sektor a ktoré verejny.

Neziskovy sektor sa zvykne oznacovat ako treti sektor. Popri sikromnom
a verejnom sektore je to ta cast spoloc¢nosti, ktord zabezpecuje ¢innosti nepo-
niikané alebo nedostatoéne poskytované prvymi dvoma sektormi. Casto st to
sluzby, ktoré by mal zabezpecovat prave verejny sektor. Uz podla nédzvu sem
patria organizacie, ktoré nevznikli s cielom dosiahnut zisk. Neziskovy sektor je
dolezitou sucastou ekonomického a politického prostredia kazdej vyspelej kra-
jiny. Zakladnym motivom ¢innosti organizacii patriacich do tohto sektora nie
je navratnost investicii, ale vzdy dobra vola a tusilie pomahat. Pripadné zisky
st investované spéf do ¢innosti organizacie. Do neziskového sektora patria
napriklad subjekty poskytujice verejné sluzby, subjekty pracujice pre svojich
¢lenov, subjekty financujice ¢innosti ostatnych a pod. Neziskové organizacie
pdsobia v mnohych verejne prospesnych oblastiach, ako st socidlne sluzby,
starostlivost o zdravotne postihnutych, riesenie socidlnych problémov, ochrana
zivotného prostredia, kultira a ochrana kultirnych pamiatok alebo rozvoj
komunit. Vyznamnou oblastou neziskovej prace je aj oblast Sportu. Neziskovy
sektor sa zvykne oznacovat aj ako obc¢iansky, mimovladny, treti, nezavisly ¢i
dobrovolnicky sektor. Patria don vsetky mimovlddne neziskové organizicie.
Tieto organizacie st nezavislé, samospravne a dévodom ich vzniku bol urcity
verejno-prospesny alebo vzajomne prospesny ucel. Svetova banka koncom 80.
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rokov 20. storocia konstatovala ,explozivny rast mimovlddnych organizacii
ako jeden z hlavnych ¢initelov v rozvojovych aktivitdch“(Ondrusek, D. a kol.,
2003). Rozvoj tretieho sektora zaroven podporili rézne ideové pridy. Pre kon-
zervativeov v USA ¢i Velkej Britanii bola podpora tretieho sektora sicastou
snahy o zniZenie Statnych vydavkov a o obmedzenie tlohy statu. Krestansky
zalozené strany v Nemecku podporuju princip nahraditelnosti, ktory prestva
zodpovednost za riesenie kazdého socidlneho problému na ¢o najnizsiu tro-
ven. Vysledkom je fungujica spoluprdca medzi statom a dobrovoInickymi
organizaciami (Ondrusek, D. a kol., 2003)“ [5].

. 2.1 Motivacia neziskového sektoru

Zakladnym cielom a tcelom neziskovej organizicie (NO) je poskytovanie
vSeobecne prospesnych sluzieb pre vsetkych pouzivatelov za rovnakych pod-
mienok a bez naroku na zisk. Neziskové organizicie su zdkladom dnesného
spoloc¢enského zivota. Tieto organizicie nemaju ani hierarchiu, ani jasnt Struk-
taru, no napriek tomu funguji. Vacsina organizacii nema ziadne financné
zdroje na svoju ¢innost, preto stabilita tychto organizacii je zalozena predov-
setkym na praci Tudi, ktori tuto ¢innost vykonavaju neziStne a bez naroku
na mzdu. Kvoli tomuto faktu je fluktuécia pracovnikov pomerne vysoka. Tak
isto sa kazda neziskova organizacia snazi ziskat ¢o najvacsi pocet darcov,
pripadne spolo¢nosti, ktoré podporuji a financuji ich pracu [3].

B 2.2 zalozenie neziskovej organizacie

Neziskovt organizaciu moze zalozit fyzicka osoba, pravnicka osoba alebo
stat, to znamend, Ze neziskovi spoloénost moze zalozit takmer kazdy. Vo
vSeobecnosti sa neziskova organizacia zaklada zakladacou listinou podpisa-
nou vsetkymi zakladatelmi. Pravost podpisov vsetkych zakladatelov musi
byt tradne osvedcéena. V pripade, ze neziskovi organizdciu zakladd jeden
zakladatel, pravost jeho podpisu musi byt tiez tradne osvedcena. Neziskova
organizacia vznikd dnom, ked rozhodnutie krajského tradu o registracii na-
dobudlo pravoplatnost. Register vedie registrovy trad prislusny podla sidla
neziskovej organizacie. Listiny, ktoré je potrebné prilozit k navrhu na zapis
neziskovej organizacie do registra, a nalezitosti tychto listin, najdete napriklad
na stranke Ministerstva vnutra Ceskej republiky, respektive priamo v zdkone
Obéiansky zékonnik CR. V januéri 2014 vsttpila do platnosti novela zékona
¢. 89/2012 Zb. Obéianskeho zdkonnika CR. S t¢innostou nového Obéianskeho
zakonnika doslo k vzniku novych pravnych foriem a k zruseniu pévodnych
zakonov, ktoré za zaoberaju postavenim jednotlivych neziskovych organizacii.
Zmenili sa nasledovné zakony[4]:

® zrusil sa zakon ¢. 85/1990 zb., o zdruzovani ob¢anov a vznik novej pravnej
formy — spolok,

m zrusil sa zdkon ¢. 248/1995 zb., o obecne prospesnych spolo¢nostiach,

4
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® zrusil sa zdkon ¢. 227/1997 zb., o nadaciach a nadaénych fondoch,

® vznikla nova pravna forma — dstav.

B 23 Legislativa posobenia neziskovej organizacie

,Neziskova organizacia zabezpecuje svoju ¢innost, hospodari so svojim ma-
jetkom a moéze uzivat aj majetok statu alebo majetok tizemnej samospravy
v sulade s osobitnymi predpismi. Neziskovej organizicii mozno poskytnit aj
dotéacie zo statneho rozpoctu, z rozpoctu statneho fondu a rozpoctu obce.
Dotacie zo statneho rozpoctu a z rozpoctov statnych fondov mézu byt nezisko-
vej organizacii poskytnuté na rovnaké sluzby len z jedného miesta, spravidla
z toho, ktoré ma vzfah k prevazujicej ¢innosti neziskovej organizacie. Je
dolezité upozornit, ze z dotécii zo statneho rozpoctu, rozpoctu statneho fondu
a rozpoctu obce sa nemézu uhrddzat vydavky (ndklady) na spravu neziskovej
organizacie.

Neziskova organizacia moéze podnikat, ale iba za podmienky, ze touto
¢innostou sa dosiahne tcelnejsie vyuzitie jej majetku a nebude ohrozend
kvalita, rozsah a dostupnost sluzieb, pre ktoré bola zalozena. Treba upozornit,
ze zisk neziskovej organizacie sa nesmie pouzif v prospech zakladatelov,
¢lenov organov ani jej zamestnancov, ale sa musi pouzit v celom rozsahu na
zabezpecenie vSeobecne prospesnych sluzieb.

Neziskova organizacia sa nemdze zucastnovat na podnikani inych oséb
a nemoze uzatvarat zmluvu o tichom spolocenstve. Neziskova organizacia
nesmie viazat poskytovanie svojich vSeobecne prospesnych sluzieb na posky-
tovanie darov od fyzickych oséb alebo pravnickych oséb. Majetok neziskovej
organizacie sa moze pouzit len v silade s podmienkami uré¢enymi v zakla-
dacej listine alebo v Statite a na uhradu vydavkov (nakladov) neziskovej
organizdcie. Vysku vydavkov (ndkladov) neziskovej organizacie ur¢i spravna
rada kazdoroc¢ne v rozpocte v miere nevyhnutnej na zabezpecenie ¢innosti
neziskovej organizicie.

Upozornujem vés, ze registrovy urad dohliada, ¢i neziskova organizacia plni
ucel a poskytuje vseobecne prospesné sluzby, na ktoré bola zalozena. Na tento
ucel vyhodnocuje obsah vyroénych sprav a v pripade zistenia nedostatkov
upozornuje na ne organy neziskovej organizacie, pozaduje vykonanie napravy,
ako aj splnenie povinnosti ulozenych zakonom. Ak naprava nebola vykonana,
moze registrovy urad podat navrh na zrusenie neziskovej organizacie. Regis-
trové urady pri registracii neziskovych organizacii a vykone dohladu riadi
ministerstvo vottra.“ [3].
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B 2.4 Financovanie neziskovych organizacii

Jedné sa o neziskovy sektor, takze si kazdy polozi otdzku, ¢i neziskové organi-
zacie naozaj nepotrebuju peniaze. Opak je pravdou. Neziskova organizacia
by bez financii neprezila a ani by nevedela vykonavat ¢innost, na ktora bola
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zalozend. Neziskové organizicie si podporované ¢i uz finan¢ne alebo inym
sp6sobom individudlnymi sponzormi a darcami i Stitom. VsSetci darcovia
poskytuji pomoc v oc¢akavani, ze organizacia bude svoju tlohu plnit.

V pripade nestatnych neziskovych organizacii hovorime o viac zdrojovom
financovani. Prijmy moézu byt financné, ktoré tvoria vicsinu prijmov. DalSou
formou prijmov si darované veci ako potraviny, budovy, vybavenie a prislusen-
stvo, technickd pomoc. Nemateridlna, naturalna, pomoc je hybnym kolesom
celej organizacie. Hovorime o praci dobrovolnika, ktora je velmi ocenovana.
Zdroje by sme mohli rozdelit do 3 skupin [6].

B 2.4.1 Verejné zdroje

Pri verejnych zdrojoch myslime na verejny rozpocet a fondy. Tieto financie
poskytuju Statne orgdny sStatnej spravy alebo samospréavy (ministerstvo,
krajsky a okresny trad, obce). Tieto prijmy delime do niekolkych kategorii

[6]:

® Granty a zmluvy - priame prispevky od vlady, ktoré poskytuju kon-
krétne programy. Tieto peniaze sa ziskavaji od Eurdpskej tinie, zahra-
ni¢nych vlad, atd.

® Mandatorné transfery - dotacie a prispevky vlady, ktoré st nariadené
zo zakona a st vyhradené za ticelom uskutoc¢novania verejnych programov
(napr. sikromné skoly, politické strany, cirkevné organizicie, atd.).

®m Dotéacie a platby sprostredkované tretou stranou - do tejto sku-
piny zahiname hlavne socidlne zabezpecenie, platby zdravotnych pois-
tovni a dalsie platby nepriameho charakteru poskytnuté vladou.

B 2.4.2 Zdroje zo sikromného sektora

Zo sukromného sektora sa peniaze pre neziskové organizicie ziskavaju 4
nasledovnymi prijmovymi zlozkami [6]:

B8 Individualne a sponzorské dary - priame prispevky jednotlivcov,
ktoré st najvacsim zdrojom charitativnych darov. Pric¢iny darov si rozne,
ako deti, obete nasilia, pomoc hendikepovanym, nabozenské orientacia
a dalsie.

® Prijmy od nadacii a nadac¢nych fondov - ceské ¢i zahrani¢né na-
décie, ktoré je mozné poziadat o finan¢ni pomoc. Predovsetkym st to
zahrani¢né granty (napr. Nadécia rozvoja ob¢ianskej spolo¢nosti, The
Charles Stewart Mott Foundation, Open Society Fund Praha, atd.).

® Dary a cinnosti podnikatelskej sféry - ide predovSetkym o velké
firmy, ktoré maju vybudovany grantovy systém, o prerozdelovani zdro-
jov rozhoduje predstavenstvo firmy. Tieto firmy podporuji vic¢sinou
zdravotnicke, kultirne a socidlne sluzby obyvatelstva.

6
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8 Zdruzené formy - patria sem fundraisingové opatrenia napr. Specialne
lotérie, tomboly alebo verejné zbierky.

B 2.4.3 Vlastné zdroje ziskané z &innosti organizacie

Jedna sa o komerc¢né alebo obchodné prijmy organizacie, ktoré boli ziskané
hospodarskou ¢innostou (sluzby, poradenstvo, rézne kurzy, atd.). Sem sa
zaraduje aj predaj vlastnych produktov, napriklad z chranenych dielni pre
hendikepovanych alebo vlastna farmarska ¢innost. Tymto sposobom si NO
moze zvysit objem financnych prostriedkov na svoju aktivitu. Do tejto skupiny
patria [6]:

® poplatky klientov za sluzby,
@ clenské prispevky,
® prijmy z predaja vyrobkov a sluzieb,

® vynosy z investicii.

’

B 25 Typy neziskovych organizacii

Nevladnych neziskovych organizacii v Ceskej republike je priblizne 130 000
(april 2017), ktoré je vidiet v tabulke 2.1, ku ktorym zaradujeme spolky
a poboc¢né spolky, nadéacie a nadacné fondy, cirkevné pravnické osoby, vSe-
obecne prospesné spolocnosti, tstavy a skolské pravnické osoby. Najviac je
vSak spolkov, z celkového poctu tvoria 94 000. Tieto organizacie st tvorené
vacsinou malym poc¢tom ludi. Samozrejme, si aj velké neziskové organizacie,
ako Clovek v tisni, Cerveny kriz alebo Unicef, ktoré posobia nie len v Ceskej
republike, ale po celom svete a pomahaji Iludom v nidzi. Zakladné druhy
neziskovych organizacii si vymenované v nasledujtcich styroch podkapitolach
[7.

Obecné
Rok / pravni Cirkewnii
Nadace Nadaéni fondy pmsp'éénél Zapsané Ustavy orgl;n?:;le Spolky Poboéné spolky
spolegnosti

204 (prosinec) 508 1407 2926 123 4158 86 956 26118
2015 (kvéten) 495 1442 2912 206 4156 87 698 26225
2015 (prosinec) 505 1518 2894 388 4166 89 584 26423
2016 (bfezen) 505 1544 2865 488 4166 90412 26 463
2016 (Eerven) 510 1574 2 840 557 4170 91 307 26 583
2016 (zaf) 510 1592 2814 626 4170 91931 26 359
2016 (prosinec) 516 1635 2792 686 4177 92878 26370
2017 (duben) 515 1670 2774 752 4171 93 651 26 414

Obrazok 2.1: Pocet mimovladnych organizacii v CR za roky 2014-2017[2].
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B 25.1 Spolky a poboéné spolky

Spolok je z hladiska pravnickych oséb radeny medzi korporécie a patri do
neziskového sektoru. Spolok je samospravnym subjektom fyzickych a prav-
nickych oséb, zalozeny za ticelom uspokojovania a ochrany takych zdujmov,
pre ktoré bol zalozeny. Spolok musi byt zalozeny minimélne 3 osobami, ktoré
vsak musia mat spolo¢ny zaujem a viest spolok ako samostatny dobrovolny
zvazok clenov a spolcovat sa v iom. Spolky moézu vytvarat aj poboc¢né spolky,
ktoré su vedlajsimi pravnickymi osobami odvodenymi od hlavného spolku.
Spolkami v CR st napriklad [7]:

® Pionyr (Cesko),
® Asociace mladeznickych politickych organizaci,

® Obec spisovatelil.

B 2.5.2 Nadicie a nadaéné fondy

Nadacia a nada¢ny fond spadaji do kategérie fundacii. Je to druh pravnickej
osoby, ktorad tvori majetkovy zdklad sliziaci k urcitému icelu. Na obrazku
mozeme vidiet, pocet a rozlozenie nada¢nych fondov a nadacii podla druhu
a oblasti pdsobnosti, ktorym sa jednotlivé nadac¢né fondy a nadacie venovali
za rok 2016 v Ceskej republike.

Nadaéni fondy a nadace v roce 2016 Oblast ptisobnosti nejvétsich nadaci
anadacnich fondi
» N
nadace H
36 % &
firemni (o]
nadace
0
firemnich 15,4 % 15,4 %
nadaci .
anadatnich umANTARN oMmoC NewocNTH
fondi nese foacATIZeES SHANDICAPEM
VA
7/ jméno svého
1738 zhizovatele.
nadatni fondy
199 10J0/
{o Y
12,1 %
efiremni Firemni nadace a fond
?ondymnl 'iremni nadace a fondy 14,1 % Kuw:;}:hgm,ﬂ”
VZDELAVAN
AVYZKUM
(o)
firemni () A
fondy MAJI WEB “"[
£ 81 % 121 %
SENIORI DETI, MLADI
ARODINA
Objem rozdelenych prispsvke (VK8 6428468 (y 10,1 %
s o e
fadace ZVEREINILY ——
1389964130 VYROCNI ZPRAVU RN &2

745 605 662
148991764
nadace
nefiremni | Dobry andal

Obrazok 2.2: Nadécie a nadac¢né fondy v roku 2016 [8].

Nadacia je v SirSom ponati majetok prevedeny na zaklade slobodnej vole
za uréitym icéelom na osobu ind ako je zakladatel, aby tato organizédcia tento
majetok trvalo spravovala. Medzi nadécie patri [7]:

= DOBRY ANDEL,
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m Nadace CEZ,

@ Nadace AGROFERT.

Nadacny fond je dalsia forma fundéacie. Pravna forma je jednoduché a re-
guluje len zdkladné otdzky a otdzky ohladne pravnej formy. Nadac¢ny fond
moze byt zaloZeny 2 spdsobmi, a to zakladacou listinou alebo obstaranim pre
pripad smrti. Medzi nadacny fond patri:

® Nadaéni fond AVAST,
® Nadac¢ni fond J&T,

@ Nadacni fond obétem holocaustu.

B 2.5.3 Obecne prospesné spoloénosti

Ide o pravnicki osobu, ktorou zmyslom je poskytovat obecne prospesné sluzby
pre verejnost. Vysledok hospodérenia nesmie byt rozdeleny medzi zakladatelov
alebo zamestnancov, ale musi byt pouzity pre dalsi rozvoj hlavnej ¢innosti. Ok-
rem hlavnej ¢innosti méze mat aj doplnkovi alebo hospodarsku ¢innost, a to
za predpokladu, Ze touto ¢innostou bude dosiahnuté efektivnejSie vyuzivanie
prostriedkov spolo¢nosti a nebude ohrozend kvalita a dostupnost poskyto-
vanych sluzieb. Medzi obecne prospesné spolo¢nosti v CR patri napriklad
[7:

® Zdravotni klaun,

® Transparency International - Ceska republika, o. p. s.,

® Pestra spolecnost, o. p. s.

B 254 Ustavy

Ustav je forma pravnickej osoby. Ide o pravnicki osobu, ktord je zalozend za
ucelom vykonavania ¢innosti spolocensky a hospodarsky efektivnej s vyuzitim
svojich Tudskych zdrojov a majetkovej zlozky. Cinnost vykonavana tstavom
musi byt poskytovana podla dopredu stanovenych podmienok a bez diskri-
minaéného obmedzenia, pricom sa charakterizuja skupiny oséb, ktoré budu
sluzby poskytovat. Ustav moze vykonsvat aj vedlajsie ¢innosti. Ustavy v CR
st napriklad [7]:

® Akademie véd CR,

® Astronomicky ustav AV CR, v.v.i.,

m Ustav informatiky AV CR, v.v.i.
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B 26 Hiavné rozdiely medzi neziskovym sektorom
a ostatnymi sektormi

Hlavnym rozdielom medzi neziskovym sektorom a ostatnymi sektormi je, ze
neziskovy sektor neprodukuje prijmy pre svoj blahobyt, ale na pomoc inych.
Vytvoreny zisk sa neprerozdeluje medzi zakladatelov alebo zamestnancov, ale
pouzije sa na chod neziskovej organizacie, pomoc alebo podporu. Neziskovy
sektor je vSak zavisly na ostatnych sektoroch, bez ich pomoci by neexisto-
val. Dobrym prikladom je nadacia a nadac¢né fondy, ktoré sii podporované
predovsetkym sikromnym sektorom. Neziskova organizicia méa svoj prijem z
darov, ¢i uz financénych alebo inych. Prijem generovany vlastnym podnikanim
musi byt tak isto ponechany v neziskovej organizacii, neméze sa pouzit na
vlastné obohacovanie. Na dodrzanie vsetkych vyssie spominanych zakonov
a predpisov si kazdé neziskova organizacia dohliada sama.

Kazdy sektor, ¢i uz sa jedna o ziskovy alebo neziskovy ma vlastné Speci-
fika, ktoré sa prelinaja, pretoze maja celi radu procesov a ¢innosti, ktoré
vykonévaju. Prave tieto ¢innosti a procesy sa musia nejakym sposobom pod-
porovat. Tato podpora mdze spocivat vo forme ludskej alebo systémove;j
podpory. V nasom pripade sa jedna o neziskovy sektor, ktory je zavisly na
dobrovolnikoch, preto nie je vzdy mozné ludski podporu zabezpecit. Prave
preto sa vyuziva systémova podpora, ktort je mozné zabezpecit napriklad
pomocou CRM systému, ktory je detailnejsie popisany v kapitole (3| [5].
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Kapitola 3

VsSeobecna analyza CRM systémov

V dnesnej dobe CRM systémy tvoria jedno z najvacsich odvetvi v I'T priemysle
a tvoria trh o hodnote priblizne 27,2 mld. amerického dolara [14] v roku 2017
a ocakava sa dalsi narast. Zakladnym pilierom kazdého dspesného podnikania,
ako aj tspesnej neziskovej organizécie, je spokojnost zdkaznikov (darcov). Ci
uz sa jednd o rozbehnuté podnikanie alebo o nové, tispech spociva prave na
spokojnych a lojalnych zédkaznikoch.

7 tohoto dovodu je vyssie spominand ,spokojnost zakaznikov* motorom
kazdodennych aktivit. Spokojnost zakaznikov je mozné v neziskovych orga-
nizaciach merat, respektive sledovat na naraste darov. Nakolko je obchod
otazka cisto vztahova, nemdze sa tento fakt nechavat na ndhodu. Pre efektivne
manazovanie vztahov so zdkaznikmi ja preto pouziva CRM systém, ktory
prehlad o diani sprehladni.

CRM nam umoznuje lepsie triedit dolezité informécie o zadkaznikoch a za-
roven efektivne vyhodnocovat obchodné aktivity spolo¢nosti. Skratka CRM
vychadza z anglického nazvu Customer Relationaship Management - teda
v preklade je to riadenia vztahu so zakaznikmi. Takzvany CRM software je
program, vdaka ktorému mozeme prehladne zhromazdovat vsetky potrebné
udaje o zakaznikoch nasej firmy alebo organizacie - kontaktné informacie,
darcov, celkové obraty, podiely v obratoch, dary, a pod.

Medzi najvacsie prinosy CRM systému patria [35]:
® komplexny prehlad o zdkaznikoch,
® rychla dostupnost informécii,
® rychla komunikacia so zakaznikmi,
® riadenie marketingovych kampani a predaja,
® popredajny servis a support,

® analyzy a reporting.

11
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B 3.1 Cloud vs. On-Premise CRM systém

Existuja dve varianty riesenia CRM systémov a to On-Premise a Cloud,
ktoré sa liSia cenovo, pristupom, tdrzbou alebo nasadenim. Zakladné rozdiely
medzi tymito dvoma rieSeniami st na obrazku [3.1, podrobnejsie o tychto
rieSeniach st popisané dalej v tejto kapitole.

On-Premises Cloud Computing

9% 68%

Software Licenses Subscription Fee

Customisation &

Implementation,
Implementation

Customisation &
Hardware eIk
IT Personnel @
Maintenance

Training

Ongoing Costs

- Apply Fixes, Patches, Upgrade - Ongoing burden on IT - Subscription fee
- Downtime - Maintain/upgrade hardware

- Performance tuning - Maintain/upgrade network

- Rewrite customizations - Maintain/upgrade security

- Rewrite integrations - Maintain/upgrade database

- Upgrade dependent applications

People

Obrazok 3.1: Porovnanie cloudového a on-premise rieSenia [I1].

Pri rozhodovani medzi cloudovym a on-premise riesenim CRM systému je
nutné si uvedomit a zadefinovat si, akt ilohu bude CRM systém vo firme plnit,
aby sme sa vedeli rozhodnut, ktord metdéda nasadenia je pre firmu najlepsia.
Obe riesenia maji vyhody aj nevyhody, ale rozhodnutie bude pravdepodobne
kompromisom. Vyrobcovia CRM systémov sa zameriavaji v poslednych
rokoch na cloudové riesenia, kedze st jednoduchsie na implementaciu, idrzbu
a pouzitie pre malé a stredne velké spoloc¢nosti ¢i organizacie, ale aj pre velké
nadnéarodné firmy.

Moézeme si polozit niekolko otazok, aby sme mali prehlad ako je na tom
firma. Pre zodpovedanie otdazok je dobré pokial sa aspon trosku rozumieme
CRM systémoch a mame prehlad o firme, pre ktora bude CRM systém urceny.
Nasledujtce otazky sa pokladajt na zaciatku rozhodovacieho procesu, pri
vybere vhodného riesenia [10].

® M4 spolocnost dostatocénid finanénti kapacitu na investovanie do novych
zdrojov (potrebnd infrastruktira, licencovanie softvéru, podpora, atd.)?

® Mam technické know-how alebo Specializovany I'T persondl?

12
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® Nakolko je dblezité zachovat dévernost a kontrolu u firemnych informécii?
® Co o¢akivam od podniku ako sa bude rozvijat a menit?

® Kolko flexibility potrebuje firma?

Tieto otazky ndm nezarucéuji, ze budeme vediet, ktoré rieSenie si mame
vybrat. Davaji odpoved len na to, ako je na tom firma momentéalne. Odporica
sa preto konzultovat so Specialistom na CRM systémy, ktory na zaklade tychto
odpovedi dostane priblizenie na aktualnu situaciu firmy.

Bl 3.1.1 Cloud CRM benefity

v dodévatelskom modeli cloud CRM dodava dodavatel aplikiciu a pristup
k vasim ddajom prostrednictvom webu. Dodavatel CRM systému poskytuje
vSetky aktualizacie, adrzbu a tdlozisko pre CRM systém. Kedze dodavatel
poskytne hostovanie, riesenia cloud st tiez zname ako hostitelské riesenie [32].

8 Vzdialeny pristup - pristup k datam je mozny hocikde, hocikedy a na
hocijakom mieste (za predpokladu, ze uzivatel ma pristup k internetu).

8 Rentabilita - pre vicsinu firiem je cloudové riesenie zvycajne niekolko
nasobne lacnejsie.

8 Jednoducha implementacia - kedZe firma nevlastni Ziadny hardwa-
rové instalacie, cloud CRM systém je velmi jednoduché implementovat

8 Ziadna nepretrzita idrzba - udrzba nie je prebiehajica, ako je to u
On-Premise riesenia.

8 Podpora - podpora a sluzba tretich stran sa zvycajne ponika spolu
s planmi sluzby Cloud CRM, ktoré umoznuji mat pomoc Specialistov
napr. spravovani updatov, instalacii, testovani a udrzbe.

B 3.1.2 On-Premise benefity

Alternativou cloudového riesenia je CRM systém umiestneny vo firme, ktora
s CRM systémom pracuje a je spravovany [T oddelenim. Kym dodévatel
CRM mbze poskytovat technickd pomoc, podporu a skolenie, firma, ktora
CRM systém pouziva, je zodpovednd za aktualizacie, prispésobenia, spravu
a udrzbu systému[32].

8 Kontrola - on-premise riesenie CRM systému dédva firme priamu a Gplnd
kontrolu nad informéciami a tdajmi klientov.

@ Stabilita - vo vSeobecnosti neexistuji obmedzenia velkosti databazy,
ktoré by sa mohli spésobif problémy pri raste firmy.

@ Flexibilita aktualizacie - flexibilita, ktora umoznuje urcit si, kedy chce
firma aktualizovat najnovsiu verziu softvéru.

13



3.V§eobecnéanalyzaCRI\/Isystémov " B B B B EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEGEE

® Bezpecnost - stikromné alebo citlivé idaje st bezpecénejsie v on-premise
CRM rieseni.

® Rentabilita - niekedy méze byt lepsie vlastnit ako prenajimat. Ak ma
firma vela zamestnancov, ktori potrebuju pristup do databazy, moze
byt ovela menej ndkladné zakupit vlastny systém, nez platit naklady na
pouzivatela.

® Integracia - vo vicSine pripadov maju on-premise CRM systémy vacsiu
flexibilitu z toho hladiska, aké prilezitosti st k dispozicii na integraciu
v roznych aplikdciach.

V tejto sekcii sme v skratke popisali benefity cloud a on-premise rieseni.
Dalej sa budeme venovat cloudovému rieSeniu. V dnesnej dobe je trend
vyuzivat cloudové riesenia ¢i uz sa jedna o tlozisko alebo sluzby, inak tomu
nie je ani u CRM systémoch. Cloudové riesenie CRM systému je vyuzivané
ako malymi tak aj velkymi firmami, ani u neziskovych organizécii tomu inak
nie je. Hlavnym kritériom v nasom pripade, kedze sa venujeme neziskovym
organizacidm je cena, ktora urcuje vyber. V pripade cloudového riesenia nie
je potreba nakupif hardware vo forme serverov a nasledne na nich vykonévat
udrzbu alebo ich rozsirovat, na tomto sa d& usetrit vela penazi. Podla toho
aky balik si zaplatime dostaneme licencie a vykon o tdrzbu a rozsirovanie sa
uz stard dodavatel CRM systému. Cena konkrétneho riesenia sa odvija od
poctu licencii, vykonu, poziadavkam a tupravach.

B 32 Typy CRM systémov

CRM systémy sa rozdeluju na niekolko druhov, ktoré sa zameriavaju na
odlisnt ¢innost, podla potreby zdkaznika. Typy CRM systémov st rozdelené
do 3 hlavnych kategérii podla primérneho pouzitia. Tymito kategériami st
[12]:

® Operational - operacny CRM integruje a automatizuje tri hlavné ob-
chodné aktivity: predaj, marketing a servis - zdkaznicku podporu. Preto
maju CRM systémy dashboard, ktory poskytuje celkovy prehlad o troch
hlavnych ¢innostiach a o tdajoch zdkaznikov firmy.

Dashboard poskytuje prehlad zékladnych informécii o klientoch, marke-
tingovych aktivitach, predajoch a komunikécii medzi zakaznikmi a spo-
lo¢nostou. Prave tento druh CRM systému sa vyuziva v neziskovych
organizaciach. Operacny CRM systém sa dalej rozdeluje na 3 druhy
podla funkénosti:

m Salesforce Automation (SFA) - v preklade (automatizécia pre-
dajnych sil) slazi na sledovanie vSetkych $tadii predaja pocnic
zadavanim zakladnych kontaktnych informaécii kazdého zakaznika
s cielom transformovat ho na budiceho klienta. V jednoduchosti
SFA automatizuje vSetky predajné aktivity. Kto je zdkaznikom?
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AKka je histéria nakupu zakaznika? Aké boli vykonané marketingové
aktivity so zdkaznikom? A, samozrejme, budiica prognéza. SFA tak
isto koordinuje aj marketingové aktivity, call centrd a integruje ma-
loobchodné predajne. Tento systém CRM umozinuje spoloc¢nostiam
vyhnut sa chybam v duplikécii ¢innosti a sledovat vsetky ¢innosti
medzi oboma stranami.

® Marketing Automation (MA) - v preklade (automatizacia mar-
ketingu) sa zameriava na proces jednoduchsej tvorby marketin-
govych kampani, dobrii organizaciu, efektivnost a operativnost.
MA systém CRM umoznuje firmam implementovat marketingové
kampane, ktoré su relevantné a zameriavaji sa na cielovych zakaz-
nikov a snazia sa zaujat zakaznikov. Systémy CRM s néstrojmi
na automatizaciu marketingu pomahaju firmam v cielenej reklame
a vykonavani marketingovych tloh ako zasielanie e-mailov s ciele-
nym obsahom v ¢asovom obdobi, ked je to najvhodnejsie. Ulahc¢uju
aj marketingové aktivity v socidlnych médiach. Zakladom MA je
premena predajného potencidlu na skuto¢ny predaj a zakaznikov
na pravidelnych.

® Service Automation (SA) - v preklade (automatizédcia sluzby)
sa pouziva na ulahcéenie procesov, ¢im sa zdkaznikom poskytne lepsi
servis. Zakaznikom sa pomaéaha réznymi sposobmi, napriklad cez
telefén, e-mailmi, SMS, FAQ, a helpline. VSetky tieto ¢innosti sa
riadené prostrednictvom SA. Napriklad systém Microsoft Dynamics
CRM riadi ¢as hovoru, kvalitu hovorov, e-maily, SMS a dalsie sluzby
zakaznikom, aby sa zvysila efektivita prace servisnych pracovnikov.

® Analytical - analyticky CRM systém pomaha $pickovému manazmentu,
marketingovym, predajnym a podpornym pracovnikom zlepsovat pri-
stup a spdsob obsluhy zdkaznikov. Analyza tidajov prichddzajuicich od
zakaznikov je hlavnou funkciou tohto typu aplikdcie CRM. Analyzuje
udaje, ktoré st zbierané od zdkaznikov, aby vznikol lepsi prehlad o
aktudlnom stave organizacie. Pomaha vrcholovému manazmentu lepsie
rozhodovat, vediicemu marketingu, aby pochopil efektivnost kampane,
vedtcim predaja zvysit predajny a podporny persondl s cielom zlepsit
kvalitu podpory a vybudovat silné vztahy so zakaznikmi.

®m Collaborative - CRM sluziaci na spolupracu, niekedy nazyvany ako
Strategic CRM, umoznuje organizacii zdielat informacie o zdkaznikoch
medzi réznymi obchodnymi jednotkami, ako je predajny tim, marke-
tingovy tim, technicky a podporny tim. Napriklad spatna vizba od
timu podpory by mohla byt uzito¢na pre marketingovy tim, ktory by
mohol pristupovat k cielovym zakaznikom s konkrétnymi produktmi
alebo sluzbami. V redlnom svete kazda obchodn4 jednotka funguje ako
nezavisla skupina a zriedkavo zdiela idaje o zdkaznikoch s inymi timami,
¢o zapric¢inuje nizsiu efektivnost a nizsi prijem spoloc¢nosti. Collaborative
CRM poméha zjednotit vsetky skupiny s cielom dosiahnut len jeden
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ciel - vyuzit vSetky informaécie na zlepsenie kvality sluzieb zdkaznikom,
zvysenie lojality voci zakaznikom a zvysenie poctu zakaznikov.

B 3.3 Vieobecné poziadavky na CRM systém

CRM systém ma mnoho réznych vlastnosti a aplikacii. Z tohoto dévodu sa
niektoré skor hodia pre mensie firmy, iné pre velké korporacie alebo organizicie.
Je vSak niekolko vlastnosti, ktoré musi kazdy CRM systém mat. Zakladnymi
poziadavkami na CRM systém st [9]:

® Jednoduchost CRM systému a user friendly pouzZitie - ¢im je
systém prehladnejsi s jednoduchym ovlddanim a implementaciou, tym je
motivacia pracovnikov, aby ho vyuzivali pri svojej praci, vyssia. Tento
fakt vedie k tomu, ze ¢im viac pracovnikov bude systém vyuzivat, tym
viac bude zjavny redlny prinos pre firmu. V niektorym pripadoch je
menej viac. To znamend, ze pre mensiu firmu staci jednoduchy CRM
systém so zakladnymi najnutnej$imi vlastnostami.

® Prisp6sobenie CRM na mieru - moznost prisposobit si jednotlivé
funkcie CRM systému, t.j. customizacia, je klacova vlastnost. Vdaka nej
dokaze systém napliiat §pecifické poziadavky kazdej firmy. Najdolezitejsie
vsak je, aby sa customizacia dala zrealizovat rychlo a jednoducho.

® Dostupnost systému 24/7 - pre vybere CRM systému si musime
overif, ¢i systém podporuje aj vzdialeny pristup a pristup z mobilnych
zariadeni. Pokial je systém len na firemnych serveroch a prihlasenie je
mozné len z kancelarie, nebude vyuzity cely potencial CRM systému.
Spravny CRM systém by mal umoznovat rychly, spolahlivy a bezprob-
lémovy pristup bez ohladu na to, kde sa nachiadzate. Vdaka tomu je
potom mozné vyuzit systém aj na obchodnych stretnutiach, konferen-
ciach, sluzobnych cestach alebo home office.

® Aktualnost idajov v CRM - v podnikani je ddlezité, aby ste dispo-
novali ¢o najaktualnejsimi idajmi o klientoch, obchodnych partneroch,
rozpracovanych obchodoch ¢i projektoch. Délezité je zvolit si taky CRM
systém, ktory poskytuje automatickt aktualizaciu idajov, a ktory vie
intuitivne prepajat data medzi sebou (napriklad priradovat klientov ku
projektom).

8 Systémova podpora - Neodmyslitelnou sicastou CRM systému je aj
podpora, ktora je zabezpeCovana ¢i uz kmenovymi zamestnancami firmy
alebo priamo dodavatelom CRM systému. Podpora spociva v nastaveni
CRM systému pre spravne pracovanie, pomoc pri nejasnostiach alebo
rozsirenie CRM systému.

®m Vsetky nastroje na jednom mieste - kvalitny CRM systém je taky,
ktory ma integrované funkcie pre spracovanie, riadenie a vyhodnocova-
nie celého zivotného cyklu zdkazky. Mal by tiez riesit a optimalizovat

16



m = nnnnnnnnnn 34 Nistroje pouzivané v neziskovych organiziaciach bez CRM systému

vSetky pracovné procesy: od uzatvorenia obchodu cez vytvorenie pro-
jektu az po realizdciu a odovzdanie klientovi. Tak isto by mal sprehladnit
a zjednodusit pracu.

Sucastou a vyhodami idedlneho CRM systému by mali byt nasledovné
nastroje a vlastnosti [33]:

vyhladéavanie a filtrovanie informaécii,
oznacovanie informécii podla roznych kritérii,
segmentaciu udajov,

analyzovanie a meranie udajov,

manazovanie kontaktnych informacii zakaznikov,
pristup k informéciam v redlnom case,
sprava dopytov zakaznikov,

znizenie nakladov a obchodnych rizik,
bezpecnost systému a dat,

zjednodusenie obchodnych procesov,

rast efektivity prace,

zlepSenie komunikacie a spoluprace,

pokrodily reporting,

a mnoho dalsieho.

B 34 Nastroje pouzivané v neziskovych
organizaciach bez CRM systému

Ako sme si mohli v§imnut, viac¢sina neziskovych organizécii nedisponuje IT
pozadim alebo IT oddelenim, preto riesi svoje kazdodenné zalezitosti okolo
ulozenia dat, manazovania projektov alebo procesov inym spésobom. Malé
firmy a organizicie zvycajne nechci vydavat velké prostriedky na podporné
systémy, ktoré by ulahcili kazdodenné tulohy. Prave preto vyuzivaju Dropbox,
Google Drive, Excel Spreadsheets alebo Microsoft Access databazy pre svoju
kazdodennu ¢innost pre ulozenie dat, dokumentov, kontaktov, atd. Tieto
programy vsSak nezastresuju ulohy tak, ako by mali, kedze vSetko sa nachadza
na odlisSnom mieste a v odliSnych programoch, ktoré st niekedy nekompatibilné.
7 tohoto dévodu velakrat stracaju celkovy prehlad o diani v organizacii. Tieto
zaporné stranky sa prejavia hlavne v tej chvili, ked na jednej veci pracuje viac
ludi naraz a kazdy mé iné zvyklosti v znaceni, usporadavani alebo v prici.
Tu nastava problém, ktory prave CRM systém riesi, nehovoriac o tom, ze
v neziskovych organizaciach je nutné evidovat darcov, dary & projekty. Cim
je neziskova organizacia vécsia, tym je fazsie tieto nélezitosti udrzat aktudlne
a s presnostou, pretoze vsetka praca je vykonavanda rucne, nie automatizovane.
Malé neziskové organizacie nemaju vytvoreny konkrétny postup pri CRM
procesoch. Proces ja zvicsa vytvoreny fundraiserom, ktory rozosiela emaily
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rucne alebo komunikuje s darcami osobitne, toto vSak zaberé prilis mnoho
¢asu, prave preto je vhodné mat CRM systém, ktory tieto tlohy zjednodusit
alebo dokonca zautomatizuje.

B 3.5 Pouzitie CRM systému v neziskovych
organizaciach

Na zaklade diskusie s CRM pro neziskovky, z. s., a svojich sktisenosti som
dospel k zaveru, ze neziskova organizacia bez komplexného riesenia CRM
systému ma mensi prehlad o daroch, darcoch, dobrovolnikoch, kampaniach,
atd. Z informécii poskytnutych CRM pre neziskovky, z. s., som mal moznost
zistit, ze neziskové organizacie s CRM systémom vykazuju lepsie vysledky,
pretoze majui lepsi prehlad napriklad o pravidelnosti darov alebo o tspesnosti
kampane. Zavedenie CRM nie je zadarmo, preto si ho malé neziskové organiza-
cie nem6zu dovolit. Aj ked niektori vyrobcovia poskytuju licencie do uré¢itého
poctu uzivatelov zadarmo, tento systém treba spravne naimplementovat, a to
je spojené s vydavkami. Zavedenie CRM sa mdéze neskor odzrkadlit v pocte
darov, ale uspech je predovsetkym na fundraiserovi, ako vyuzije potencial
CRM systému. Hlavnymi vyhodami pouzitia CRM systému v neziskovych
organizaciach sa [13]:

® prehlad kontaktov a darcov,

® prehlad o dobrovolnikoch a daroch,

® jednoduchsia evidencia a komunikacia so zakaznikmi,
® napojenie na emaily, kalendér, bankovy systém,

B manazovanie projektov, procesov, kampani.

Vyssie spomenuté vlastnosti, ktoré si oc¢akdvané od CRM systému, musia
neziskové organizicie bez CRM vykonavat rucne, avsak efektivita prace nie
je taka, aka by mala byt. CRM systém zabezpecuje napriklad aktualnost
dat, pracu viacerych Tudi naraz v systéme a dalsie. Ako uz bolo spomenuté,
financie st prvoradym kritériom neziskovej organizacie, preto je toto hlavny
dovod, preco ho vela NO nema.

Tato kapitola sa venovala vseobecnym poziadavkam, ktoré ma CRM systém
zastresovat, a tak isto aj tomu, aké st poziadavky neziskovej organizicie
na CRM. Kapitola |4 sa venuje konkrétnym CRM systémom, ktoré spliiajt
vlastnosti spomenuté v tejto kapitole. Kedze je k bakalarskej praci neziskova
organizicia zabezpecovand CRM pro neziskovky, z. s., ktorda CRM systém
implementuje v Salesforce, z tohto dévodu sa na nu v nasledujtcich kapitolach
zameriavame.
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Kapitola 4

Zoznamenie sa so Salesforce

CRM systémov je na trhu mnoho, vsetky sa lisia svojimi vlastnostami. Zaklad
u vsetkych zostava rovnaky, ako sme uz popisovali v kapitole 3 Najvacsimi
hra¢mi medzi vyrobcami CRM systémov, ktorych je mozné vidiet na obrazku
a ich pouzivatelmi st napriklad firmy:

® SAP - H&M, Deloitte, HP - India, EY a dalsie,
® Oracle - Pfitzer, Carrefour, Coca-Cola a dalsie,

® Adobe Systems - Etihad Airlines, Home Depot, Nissan, MGM Resorts
International a dalsie,

m Salesforce - IKEA Group, Western Union, Adidas, AWS, Toyota, Canon

a dalsie.
EXHIBIT 1: 2017 CRM APPLICATIONS MARKET SHARES
SPLIT BY TOP 10 CRM VENDORS AND OTHERS, %
Salesforce
Other
Adobe
Oracle
Zendesk__ ——
Genesys
Verint Systems Inc. _ Pegasystemslmce Systems Microsoft ~_Telecommunications

Laboratories

Obrazok 4.1: Top 10 vyrobcov CRM systémov v roku 2017 podla podielu na
trhu [14].
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Pre svoju pracu, ktora spociva v implementacii CRM systému pre neziskovi
organizaciu pracujeme so Salesforce, z tohto dévodu sa zameriavame prave
nan. Salesforce z kolaca, ktory je na obrazku [4.1f uberd vyrazni a zaroven
najvacsiu ¢ast o velkosti 23,21 % roku 2017. Této firma nie je Ziadnym novaci-
kom na trhu. Bola zalozena v roku 1999, ale darit sa jej viac az v poslednych
rokoch. Na jar 2018 bola v USA ocenend ako najdrahsia ,cloud computing
company“ v hodnote 90 mld. USD. Salesforce je svetova jednotka v oblasti
CRM a podnikovych cloudovych systémov, ktord ma viac ako 150.000 zdkaz-
nikov. Cloudové riesenie Salesforce je obrovskou vyhodou, kedze uzivatelia
maju pristup k ddtam z akéhokolvek miesta, kedykolvek a z ktoréhokolvek
zariadenia [14].

B 11 Vyhody Salesforce

Medzi hlavné vyhody Salesforce, ako uz bolo spominané, patri jeho cloudové
riesenie. Salesforce je jeden z vedicich vyrobcov CRM systému s cloudovym
riesenim. Dalsou vyhodou je AppExchange, v ktorom je dnes cez 3000 bu-
siness aplikacii, ktoré pomédhaja pri poskladani spravneho CRM systému
na mieru. AppExchange by sme mohli prirovnat k dnesnému Apple alebo
Google store, kde si mozete vybrat dalsie aplikdcie, ktoré si postavené na
jednotni Salesforce platformu a daju sa jednoducho nainstalovat ako u mo-
bilnych telefénov. V nasom pripade padlo rozhodnutie na pouzitie softwaru
Salesforce na vytvorenie CRM systému pre neziskovi organizaciu. Hlavnym
dévodom, preco pre neziskovi organizaciu je Salesforce vhodn4, je cena, ktord
je podstatny faktor pre neziskovi organiziciu. Salesforce poskytuje moznost
vyvoja a pouzivania svojej platformy na vytvorenie CRM a nésledné pouzitie
bez poplatkov. Tato sluzba od Salesforce sa nazyva Power of Us [29], ktord
pontka 10 licencii pre neziskovil organizaciu zadarmo, pokial vsak neziskova
organizacia potrebuje viac licencii dalsie sa daju dokupif za zvyhodneni cenu,
ktoré su na vyziadanie pre konkrétne pripady. Implementécia a nastavenie
vSak nie je zadarmo, za tieto sluzby si CRM pro neziskovky, z. s., uctuje
poplatkys, ktoré vsak nie st vysoké. Medzi hlavné benefity Salesforce patria
[34]:

® flexibilita,

B bezpecnost,

® automatické procesy a notifikdcie,
B rozsiritelnost,

® cloudové riesenie,

® prica v time,

® analyza,

® komunita,
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® komercia,

® pristupnost.

. 4.2 Zakladné informacie a komunita Salesforce

Salesforce méa niekolko verzii, ktoré sa delia podla pouzitia. Pre neziskové
organizacie sa pouziva Power of Us, ktora je bezplatnd do 10 licencii a dalsie
sa mbzu v pripade potreby dokupit za zvyhodnenti cenu. V Salesforce sa
nejednd uplne o vyvoj ako je to u klasickych aplikacii, ktoré sa musia vyvijat
od zakladov, a prave tato vymozenost robi tento software este uzivatelsky
privetivejsim. V prevladajicich pripadoch sa jedna o spravnu konfiguraciu
jednotlivych modulov, ktoré st uz vytvorené.

®8 Komunita a doplnky - funkénost Salesforce sa da rozsirit pomocou
doplnkov a aplikacii, ktoré AppExchange pontka. AppExchange je tvo-
rené hlavne aplikdciami a doplnkami, ktoré samotni uzivatelia vytvaraju,
nasledne si ich ostatni uzivatelia moézu pridat do Salesforce. Niektoré
rozirenia su spoplatnené, ale vicsina je zdarma. Komunita je tvorena aj
roznymi ndvodmi a strankou Trailhead, ktoré je mozné najst na strankach
[T6][I7][18]. V Salesforce je mozné si napisat aj vlastny kéd na vytvorenie
funkcii, ktoré samotny Salesforce nepontika. Je to napriklad prepojenie
Salesforce s bankou.

@ Databaza Salesforce - je postavena na Oracle. Databaza sa nazyva
Force.com, je spolahlivd, umoznuje integraciu API komponentov. API
zalozené na REST a SOAP st API zalozené na standardoch, ktoré robia
Force.com otvorené pre akykolvek programovaci jazyk, ktory chcete
pouzit. Pomocou roznych rozhrani mézu API aplikacie robit vela veci,
ako sd napriklad obchodné data vytvorit-¢itat-aktualizovat-vymazavat
(CRUD), nacitat asynchrénne velké mnozstvo zdznamov a vyuzivat
rozhranie Chatter API na poskytovanie moznosti spolupréace a socidlnych
siet{ pre akékolvek aplikacie.

8 Registracia do Salesforce - je prvym krokom, ¢o musime spravit na
pristup. Je potrebné e-mailova adresa a meno. Po tspesnej registracii
uzivatel dostane svoje pracovné prostredie, v ktorom moze tvorit svoje
aplikacie, je to vSak skisobné verzia na 14 dni. Uzivatel si méze vlastnt
aplikaciu vytvorit alebo otvorit vzorovi aplikaciu, v ktorej je zakladna
sablona. Dobrym pomocnikom je vyhladavacie policko, do ktorého mo-
zeme napisat funkciu, ktort hladame, a teda nemusime rucne hladat, ¢o
by zabralo mnoho casu [19].
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Kapitola 5
Charakteristika Cheiron T, o. p. s.

V tejto kapitole je popisana ¢innost neziskovej organizacie Cheiron T a SWOT
analyza NO, na ktorom sa ukazuje potreba CRM systému.

B 5.1 Cinnost Cheiron T, o. p. s.

Obecne prospesna spolo¢nost Cheiron T bola zéloznd v roku 1996 a od roku
1997 prevadzkuje Komunitné centrum Cheiron T v Tédbore. Organizacia sa
zameriava na vsetky vekové a socidlne skupiny, ktoré su rozdelené podla
predurcenych kritérii. Cheiron T, o. p. s., pracuje s detmi, mladymi ludmi,
triednymi kolektivmi, romskou komunitou, ale aj s odbornou a laickou verej-
nostou. Jasle sa zameriavaji na deti od 3 do 6 rokov, Nizko prahové zariadenie,
ktora je hlavnou cielovou skupinou NO, pre deti a mladez pracuje s klientmi
od 6 do 26 rokov. Pre Cheiron T, o. p. s., nie je lahostajnad ani skupina od
13 do 64, preto pre nich pontika terénny program so Specidlnym zameranim
na rizikova skupinu do 26 rokov. Pre dospelych st primarne poskytované
bezplatné sluzby a poradenstvo, kde im poméahaji v zivotnych situaciach,
v ktorych potrebuju podporu a ucia ich, ako sa vysporiadat s podobnymi
situdciami bez pomoci inych v budicnosti. NO organizuje rézne tabory, jed-
nodnové a aj viacdnové aktivity alebo komunitné prace, do ktorych sa mdze
zapojit aj Siroka verejnost.

B 52 swot analyza Cheiron T, o. p. s.

Pri vybere analyzy padlo rozhodnutie na SWOT analyzu z dévodu, Ze porov-
nava vnutorné silné a slabé stranky organizacie, jeho vonkajsie prilezitosti
a hrozby. Je to lahko pouzitelny néstroj na rychle spracovanie prehladu o stra-
tegickej situdcii organizacie. SWOT analyza slizi na formulovanie stratégie,
ktoré vzniké ako silad medzi internymi schopnostami a vonkajsim prostredim
organizécie [31].

Pre SWOT analyzu Cheiron T, o. p. s., som sa rozhodol, pretoze odzrkadli
aktualny stav neziskovej organizacie. Podla tejto analyzy mdzeme nasledne

predpokladat, aky prinos bude mat CRM systém na zlepsenie funkénosti
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neziskovej organizacie.

Hlavnym problémom neziskovych organizacii, ako uz bolo spomenuté v ka-
pitole 2, su financie, ktoré ziskavaju od darcov, z grantov alebo dary z
komercéného sektora. Cheiron T, o. p. s., je mald neziskova organizacia, preto
financii nemé vela. Marketing je hlavny nédstroj na propagovanie ¢innosti
a prildkanie novych darcov, tato vlastnost je vSak ovplyvnitelna. Cheiron T,
0. p. s., si otuzuje dobré vztahy s inymi organizaciami, firmami, ludmi, ale aj
s institiciami, ktoré prispievaji na pracu NO.

STRENGTHS S W WEAKNESSES

OPPORTUNITIES O I THREATS

Obrazok 5.1: SWOT analyza neziskovej organizécie Cheiron T, o. p. s.

Zavedenim CRM systému Salesforce predpokladame, ze sa vylepsi admi-
nistrativa, ktord bude mat vplyv na zlepsenie marketingu z hladiska infor-
movania darcov o diani v NO. Ocakava sa aj ispora c¢asu, ktora je venovand
administrative a zlepSenie prehladu o klientoch NO.
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Kapitola 6

Analyza poziadaviek neziskovej organizacie
Cheiron T

Prakticka cast bakalarskej prace je zalozena na implementacii CRM systému
Salesforce pre neziskovi organizaciu Cheiron T. V tejto kapitole st popisané
financie spojené s projektom a poziadavky, ktoré Cheiron T, o. p. s., mé na
CRM systém. Dobrym zvykom pred softwarovym projektom je spravenie ana-
Iyzy, na zéklade ktorej sa robi implementacia a nésledné nasadenie Salesforce
CRM pre Cheiron T, o. p. s.

B 6.1 Financovanie projektu

Vypracovanie projektu a implementécia Salesforce CRM nie je zdarma. Aj
ked Salesforce poskytuje 10 licencii zdarma pre neziskové organizacie a dalsie
si mozu za zvyhodneni cenu dokupit, ako uz bolo spomenuté v kapitole 4.1.
Implementéacia, konfiguracia, skolenie alebo podpora nie je zdarma, prave
preto si CRM pro neziskovky, z. s., tctuje poplatok, ktory je skor symbolicky
oproti cene, ktord by zaplatili firmam, ktoré sa implementacii CRM systému
venuju.

Tento poplatok zahitia vybavenie licencie Salesforce, vypracovanie ponuky,
zabezpecenie dobrovolnika na implementaciu, skolenie a nasadenie v neziskovej
organizacii. Cena sa odvija od toho, aké poziadavky NO ma. Tento poplatok
je aj istinou pre pripad, Ze si neziskova organizacia rozmysli svoj zadmer na
implementaciu CRM systému, aby CRM pro neziskovky, z. s., nemali stratu.

B 62 Analyza Cheiron T, o. p. s.

Neziskova organizacia Cheiron T, zatial ziadny CRM systém nepouzivala.
Jedna sa o relativne malt neziskovt organiziciu, ktord si pocas svojej existen-
cie ziskala priblizne 1 200 kontaktov, z ktorych je asi 150 aktivnych darcov,
ktori pravidelne prispievaju. Zaroven medzi kontakty zaradujeme aj organi-
zacie, mesta, skoly, skolky, atd., s ktorymi neziskova organizacia Cheiron T
spolupracuje. Vsetky kontakty si uchoviavané v excelovskych tabulkich a v
e-mailoch. Neexistovala takmer Ziadna forma zdielania dokumentov, kazdy
zamestnanec si svoje kontakty, e-maily a poznamky uchovaval u seba. Z tohoto
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dovodu nebolo mozné rozosielat hromadné emaily ohladne kampani, akcii
alebo informacie pre darcov. Doélezité informacie a dokumenty o darcoch boli
ulozené na roéznych miestach a podobach. Prave kvoli tomuto sa neziskova
organizacia Cheiron T fazko rozvijala a udrziavala kontakt s darcami. Z tychto
dat bolo velmi tazké ziskaf ucelené statistiky a vystupy. Tieto dévody su
hlavnym doévodom, preco sa neziskova organizacia rozhodla pre CRM systém,
ktory by zjednotil evidenciu spominanych informacii o kontaktoch, darcoch,
grantoch, atd. Z nového CRM systému budu tazif nie len zamestnanci ale aj
klienti neziskovej organizacie Cheiron T.

V nasledujicich kapitolach sii rozobrané jednotlivé poziadavky neziskovej
organizacie Cheiron T na CRM systém a navrh jednotlivych poziadaviek.

B 6.3 Pozadované funkcionality na CRM systém

Vzhladom na to, Ze Salesforce je program vyvijany v USA primarnym jazykom
je angli¢tina. Prave z tohto dévodu st v bakalarskej praci pouzité anglické
vyrazy, ktoré nie si prelozené, pretoze neexistuje ich slovensky ekvivalent
alebo ide o slova vSeobecne zname.

Neziskova organizicia si na zaciatku projektu vymedzila isté poziadavky,
ktoré od CRM Salesforce ocakéava. Zakladné poziadavky sa dohodli na ivod-
nej schodzke, podla ktorych zacala implementéacia. Dalsie poziadavky sa
dohodovali postupne pocas komunikécii s neziskovou organizaciou a néasledne
sa naimplementovali. Poziadavky je mozné vidiet na obrazku |6.1.

B 6.4 Databaza kontaktov aorganizacii

Najdolezitejsou stucastou kazdého CRM systému je databaza kontaktov, ku
ktorej sa viazu dalSie funkcie a objekty. Objekt kontakty st primérnou
poziadavkou neziskovej organizacie. Cheiron T, o. p. s., pocas svojej existencie
nahromadila priblizne 1 200 kontaktov, ktorymi st stali alebo obcasni darcovia.
Cheiron T, o. p. s., si kontakty 0s6b a organizacii ukladé do excelovskych
tabuliek. Zdielanie tabuliek medzi pracovnikmi nefunguje, preto je fazké
udrziavat idaje o kontaktoch aktudlne, tak isto je zlozité rozosielat hromadné
e-maily.

Mojou tulohou bolo navrhnut riesenie vo forme objektov, aby pre zamest-
nanca neziskovej organizacie bolo jednoduché kontakty vyhladat, napisat
hromadny e-mail vybranej skupine a aby vsetky kontakty boli dostupné pre
vsetkych zamestnancov, a to v aktudlnej verzii. Preto som navrhol kontakty
rozdelit do dvoch kategérii a niekolkych typov. Pre tito poziadavku budua
vytvorené pocas implementacie dva objekty kontakt a organizacia, ktoré
v sebe ponesu kontakty na osoby a na samotné organizacie.

Podla navrhu objekte kontakt budi evidované jednotlivé osoby. Druhy
kontaktov st v tabulke 6.1l Kontaktom mdze byt fyzickd osoba, ktord je
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Sprava organizacii a

kontaktov
Sprava fundraising . .
(darowv) Sprava projektov
Sprava kampani
__‘—E“_\_'_“‘“-‘ Uchovavanie
historickych dat
NO Cheiron-T
Hromadné emaily \
(Mailchimp)

UZivatelské role

Prepojenie s Gmail

Obrazok 6.1: Pozadované funkcionality CRM systému.

darcom. Druhym pripadom je kontakt, ktory je prepojeny s organizaciou,
preto je potrebné vytvorit vizbu medzi objektmi kontakt a organizacia.

Typ kontaktu H Popis

Individualny darca Fyzické osoby, ktoré daruju rézne Ciastky alebo mate-
ridlne dary pocas roka.

Zamestnanec firmy Zamestnanci firiem, ktoré sa evidované medzi
organizaciami.
Ostané Typ pre ostatné kontakty, ktoré nespadaji do ziadneho

iného typu.

Tabulka 6.1: Typy kontaktov.

V objekte organizacia st evidované materské skoly, zakladné skoly, stredné
skoly, vysoké skoly, média, mestd a samotné organizicie. Druhy organizacii
su v tabulke 6.2l Kazda organizicia moéze mat niekolko kontaktnych osob,
preto je vytvorené prepojenie medzi objektmi kontakt a organizacia.
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Typ organizacie H Popis

Mestéa, trady a stat || Mesta, arady a stat, ktoré spolupracuju a podporuju
Cheiron T, o. p. s.

Média Do tohoto typu zaradujeme vsetky média TV, radio
alebo tlac.

Materské skoly Zaradujeme sem materské skoly, ktoré s Cheiron T,
0. p. s. spolupracuju.

Zakladné skoly Zaradujeme sem zakladné skoly, ktoré s Cheiron T,
0. p. s. spolupracuju.

Vysoké a odborné || Zaradujeme sem vysoké skoly, ktoré s Cheiron T, o. p. s.
skoly spolupracujt.

Spolupracujice orga- || Sem patria organizacie, ktoré s Cheiron T, o. p. s.
nizacie spolupracujt.

Firemni darcovia Pravnické osoby, ktoré daruju finanéné alebo mate-
ridlne dary.

Ostatné Pokial dana organizacia neprati do ziadnych z tychto
kategérii.

Tabulka 6.2: Typy organizacii.

B 65 Sprava fundraisingu - darov

Hlavnym zdrojom prijmov neziskovej organizéacie su dary. Dary, ktoré nezis-
kova organizéicia Cheiron T, o. p. s., dostava, nie st len vo financ¢nej, ale aj
v materialnej forme, vo forme sluzieb, zliav alebo dobrovolnickej ¢innosti.
Vsetky typy darov sd popisané v tabulke |6.3|

Pocas analyzy som zistil, Ze sprava fundraisingu nie je prehladnd a intuitivna.
Informécie o daroch sa uchovavaju v excelovskych tabulkach, kam sa aj ruc¢ne
dopisuju. Pokial pridu peniaze na ucet, ru¢ne sa pripisuju peniaze k danému
kontaktu od koho prisli, pokial darca nie je znamy, zaradi sa medzi anonymné
dary. Hlavnymi parametrami vSetkych darov su:

® meno darcu,

® ciastka/druh daru,

® cmail darcu,

® datum,

® akym sposobom bol dar obdrzany.

Pokial sa jednd o platbu prijati na ucet, uvadza sa aj IBAN, z ktorého boli
peniaze obdrzané. Tieto tidaje sa uchovavaji, aby darcom mohol byt zaslany
dakovny e-mail, vyro¢né spravy alebo informécie o prebiehajicich kampaniach.
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Typ daru H Popis

Bankovy ucet Ciastka posland bankovym prevodom na bankovy tcet
organizacie.

V hotovosti Darovanie vo forme hotovosti.

Darujme.cz Peniaze darované pomocou webového portilu

Darujme.cz.

Zbierky Cheiron T, o. p. s., organizuje verejné zbierky, kde
ludia mo6zu prispiet. Eviduje sa to ako celok a zaraduje
sa to do zbierky.

Materialy Materialne dary vo forme réznych materialov

Sluzby Ide o sluzby, ktoré robia ¢i uz firmy alebo siikromné
osoby.

Dobrovolnicka ¢in- || Dobrovolnd pomoc napr. pravnikov alebo lekarov.

nost

Vo forme zlavy Poskytovanie zliav od firiem na nakup materialu alebo

sluzieb.

Tabulka 6.3: Typy darov pre Cheiron T, o. p. s.

Tato funkcia umoznuje udrziavat a zlepsovat vztah medzi Cheiron T, o. p. s.,
a darcami.

Stcastou bude aj vytvorenie nového objektu Dar, ktory bude upraveny
podla poziadaviek neziskovej organizacie. V Salesforce takyto objekt neexis-
tuje. Popis implementéacie bol popisany v kapitole |7.4.

H 66 Prepojenie s Gmail

Zaujimavou poziadavkou zo strany Cheiron T, o. p. s., bolo prepojenie
Salesforce a Gmail-u. Tato funkcia je dostupné so Salesforce classic, a tak
isto aj v Lightning. Prepojenia tychto dvoch sluzieb prindsa hned niekolko
vyhod. Z Gmail sa da exportovat kontakty do Salesforce, pri otvoreni kontaktu
v Gmail sa hned ukazu vietky informécie o danom kontakte. Dalsimi vihodami
su vytvaranie udalosti, schodzok alebo exportovanie e-mailov do Salesforce.
Implementaciu a nastavenie tejto vlastnosti popisujem v kapitole |7.6.

H 67 Sprava kampani

Cheiron T, o. p. s., pocas roka usporadiiva rozne tabory, beneficné akcie
alebo plesy, avsak nie je ich vela, preto tento poziadaviek nie je priméarny.
Pre tato som poziadavku som navrhol v rdmci Salesforce pouzit objekt
Kampane, ktory bude upraveny podla nutnosti. Hlavnou dlohou objektu
Kampane je uchovavanie a evidovanie informécii pocas ich celého zZivotného
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cyklu. Kampane pontkaji moznost evidovat stav kampane, finan¢né néklady,
vynosy kampane, nalinkovat zoznam ucastnikov, rozosielanie e-mailov pre
dotknutt skupinu alebo vytvarat rézne vystupy.

B 6.8 Hromadné emaily

Poziadavkam Cheiron T, o. p. s., bolo rozosielanie hromadnej e-mailovej
korespondencie. Tato funkcia umoznuje jednoduchsie rozosielanie informac-
nych e-mailov, newsletterov alebo vyroénych sprav dobrovolnikom, darcom,
spolupracovnikom a dalsim. Cheiron T, o. p. s., uz aj teraz vyuziva sluzbu
Mailchimp, ¢o je online platforma sltziaca na rozosielanie hromadnych e-
mailov. Ulohou poéas implementécie bolo prepojit Mailchimp so Salesforce,
a tym ulahéit vyber skupin kontaktov, ktorym sa e-mail posiela.

Sluzba AppExchange je platforma od Salesforce, z ktorej je mozné insta-
lovat rézne doplnkové aplikacie do Salesforce. Vdaka tejto sluzbe je mozné
jednoducho pridat sluzbu Mailchimp do Salesforce. Po prihlaseni do Mail-
chimp sa synchronizuju kontakty a déjde k prepojeniu tychto dvoch sluzieb,
nasledne sa dajua vytvarat Sablény a rozosielat hromadné e-maily. Zakladny
princip fungovania je zndzorneny na obrazku [6.2,

Postup integracie Mailchimp je popisana v kapitole

e/%
Mailchimp for Salesforce

mailchimp
Campaign Integration Best Practices

Group
Members

@ = O

Group
Members

Malkchimp
Leadis) Group Tittle Group

Contact List

Members
Contact List

Members
Contact List

Members

100 @

Obrazok 6.2: Funkcionalita Mailchimp [30].

. 6.9 Uchovavanie histoérie

Neziskova organizdcia Cheiron T ma poziadavku uchovavat histériu kontaktov,
transakcii alebo dokumentov. To znamena nemazat ziadne informécie, ktoré do
CRM Salesforce boli zadané. Tato poziadavka vznikla, pretoze z legislativneho
hladiska je nutné historické data uchovavat 5 az 10 rokov.

30



Illllllllllllllllllllllllllllllll6.10.Hr0madnyexp0rt

Téato poziadavka je zdkladnou funkcionalitou Salesforce, preto sa nemusi
zvlast riesit. Udaje sa samé po niekolkych rokoch nezmazi, ostdvaju v Sales-
force kym nie st vymazané rucne.

B 6.10 Hromadny export

Hromadné exporty st taktiez zakladnou funkcionalitou Salesforce. Uzivatel si
moze exportovat zaznamy o kontaktoch, daroch a ostatnych veci podla filtrov,
ktoré si sam nastavi. Tieto exporty st potrebné pre reporty a vystupy pre
neziskovi organizaciu.

B 6.11 Uzivatelské role

Neoddelitelnou sucastou CRM systému st uzivatelia. V. CRM sa nachadzaju
citlivé informacie, preto bolo potrebné pocas analyzy presne zadefinovat kto
bude mat aké pristupy. Jedné sa o mald neziskovi organizaciu, preto bude
pristup umozneny len kmenovym zamestnancom:

® Riaditel Cheiron T, o. p. s.,
® Fundraiser,

s PR.

Na zéklade analyzy sa rozhodlo, ze vSetky role budd mat rovnaké opravne-
nia, preto bolo potreba vytvorit len jedno nastavenie uzivatelského profilu.
Uzivatelia st odliseni podla roli. Vytvorenie uzivatelov a nastavenie roli bolo
popisané v implementacénej ¢asti v kapitole |7.2.

B 6.12 Zhrnutie analyzy

Na zéaklade analyzy vznikol uceleny nahlad na problém a poziadavky neziskovej
organizacie Cheiron T. Podla poziadaviek spomenutych v tejto kapitole
bol vytvoreny néavrh, ktory neziskovi organiziciu uspokoji. U niektorych
poziadaviek stacilo navrhnit rieSenie za pomoci uz hotovych objektov alebo
nastroje, ktoré Salesforce alebo AppExchange poniika. Analyza a ndvrh
spocivala v osobnych stretnutiach a komunikécii cez e-mail alebo telefonicky
s neziskovou organiziciou. Vicsina komunikacie prebiehala prave pomocou
e-mailu, pretoze Cheiron T, o. p. s., ma sidlo v Tdbore a nebolo mozné
stretavat sa.
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Kapitola 7

Implementacia CRM systému

Tato kapitola sa venuje samotnej implementacii CRM systému, ktord je
zalozZena na analyze a navrhu, ktord je popisana v kapitole [6. V prvej casti
bol popisany postup ako prostredie Salesforce pre implementaciu spravne
nastavit. Dalej sa venuje vytvoreniu uzivatelov, ktori budi CRM systém
vyuzivat, integracii hromadnych e-mailov, vytvoreniu databdzy a objektov.
Tato cast prace bola koncipovana aj ako navod, ktory je mozné pouzit pri
budtcich implementéaciach.

. 7.1 VsSeobecné nastavenia Salesforce

Na zaciatku implementdacie je potrebné nastavit niektoré zakladné nastavenia
pre pohodlni a bezchybnt priacu so Salesforce. Tieto nastavenia je mozné
vykonat nasledovnym sposobom:

® V Salesforce je prednastaveny jazyk anglictina, ktory je potrebné zme-
nit na céestinu. Nastavenia jazyka je jednoducha zalezitost, kedy je
potrebné pridat cestinu medzi jazyky kliknutim na Setup v pravom
hornom rohu a néasledne v rohu lavom vybraf zo zoznamu Company
Settings—Language Settings, tu treba pridat cestinu medzi jazyky.

® Nisledne treba nastavit casové pasmo, lokalizdciu, menu a zdkladny
jazyk. Tieto nastavenia sa daju upravit podobne ako predchadzajice.
V lavom zozname je potreba vybrat Company Settings— Company
Information nasledne stlacit tlac¢idlo Edit a upravit idaje podla po-
ziadaviek.

® Doélezitym bezpecnostnym nastavenim je nastavenie expiracie hesla.
Toto nastavenie je mozné realizovat kliknutim na Setup v pravom
hornom rohu a néasledne v zozname vlavo si vybrat moznost Secu-
rity—Password Policies. Je tu moznost zadefinovat dobu po akej si
uzivatel svoje heslo musi zmenit, aké silné méa heslo byt, po kolkych
neuspesnych pokusoch o zadanie hesla sa zablokuje prihlasenie, na aku
dlht dobu, atd.
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02 Vytvorenie uzivatelov a nastavenie
uzivatelskych roli

Medzi zédkladné nastavenia je mozné zaradif aj vytvorenie uzivatelov a nasta-
venie roli uzivatelov. Ako uz z analyzy vyplyva, mame len troch uzivatelov
(riaditel, fundraiser a PR), ktori budd Salesforce vyuzivat. Je potrebné si
uvedomit, ze vsetci pouzivatelia maji rovnaké prava, a preto vytvaram len
jednu uzivatelski rolu.

Role sa vytvaraji v nastaveniach preto klikneme na Setup v pravom
hornom rohu a nasledne z ponuky vlavo vybrat moznost Users—Roles kde
si vyberieme z moznosti Territory-based Sample a pokracujeme kliknutim
na Set Up Roles. V dalsSej obrazovke zatial ziadne role nevidime, preto
klikneme na moznost Add Role a do poli vpiseme ndzov danej role a komu sa
bude dané rola reportovat. Kedze v nasom pripade st vsetky role rovnocenné,
reportovat sa bude najvyssej roli, a to Cheiron T, o. p. s., ako to mozeme
vidiet na obrazku [7.1L

Po nastaveni uzivatelskych roli je rad na nastavenie role jednotlivym uziva-
telom. Ako sme uz vyssie spomenuli, mame troch uzivatelov, ale kazdy z nich
ma rovnaké role. Role sa nastavuju obdobne -vyberom Users v lavom bo¢nom
menu a nasledne Users. Vytvorenie nového uzivatela prebieha kliknutim na
moznost Add New User a v dalsom ndhlade vyplnime polia so zdkladnymi
udajmi a v moznosti User Licence vyberieme licenciu Salesforce. Néasledne
nastavime Role, Profile a zaskrtneme Marketing User, pretoze bez tohto
nastavania uzivatel neméa pristup do kampani. V sekcii Approver settings
a Locale Settings nastavime vsetko doblezité a ulozime tlacidlom Save alebo
ak chceme vytvorif dalsieho uzivatela Save & New.

Your Organization's Role Hierarchy

Collapse All Expand All
= Cheiron T, 0.p.s.

- Add Role
Bl Reditel Edit| Del| Assign
" Add Role
E] Fundraiser Edit| Del| Assign
. " Add Role
B PR Edit| Del| Assign
“ Add Role

Obrazok 7.1: Hierarchia uzivatelskych roli.
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. 7.3 Databaza kontaktov

Zakladnym predpokladom pre fungovanie CRM systému st kontakty. Pozia-
davkou neziskovej organizacie Cheiron T bolo vytvorit databazu kontaktov
(osob) a kontakty organizacii, ako to bolo popisané v kapitole |6.4.

Vytvorenie tychto dvoch typov kontaktov je v principe rovnaké. Prvym
krokom na realizaciu tejto poziadavky je premenovanie nazvov jednotlivych
objektov v pripade Organizacii premenujeme uz hotovy objekt U&et na
Organizace. Toto nastavenie sa realizuje v Setup v zozname vlavo vyberieme
moznost User Interface a vyberieme moznost Rename Tabs and Labels,
kde si ndjdeme v zozname objekt a prepiSeme nazov na nami pozadovany
po kliknuti na Next mame moznost prepisat aj jednotlivé nazvy policok
v danom objekte, pokial vSetko mame tak, ako sme chceli, klikneme na Save,
a tym je objekt zmeneny. Je nutné podotknif, Ze pri zmene niektorych nazvov
je potrebné prepisat nazvy aj v mnoznom c¢isle ako je to na obrazku [7.2.
Tymto spésobom vieme vSetky objekty zmenit, pokial je to potrebné.

ﬂ Prejmenovat znacky a Stitky

Prejmenovat znacky a stitky

soo Cation

uuuuuuuuuuuuuu

Nazvy e

uuuuuuu

uuuuuu

Obrazok 7.2: Zmena nézvu poli objektu.

Dalsim krokom je pridat alebo zmazat jednotlivé polia, ktoré v objekte nie st
dolezité. Nastavenie sa robi obdobne ako predchadzajtce. Po otvoreni Setup
v lavom zozname vyberieme moznost Objects and Fields v tomto nastaveni
st tri moznosti, ale nds zaujima predovSetkym Object Manager. Ako aj
nézvy nasepkavaji, v Object Manager si mézeme upravit jednotlivé polia,
vztahy medzi objektmi, zmenit picklisty, atd. pre vybrany objekt. Pokial sa
zameriavame na pridanie a odstranenie poli, tak si otvorime moznost Fields
& Relationships kde si vyberieme konkrétne pole, ktoré podla potreby
upravime, vymazeme alebo pridame.

Nastavenia st rovnaké pre vsSetky objekty, ¢i uz sa jednd o Account,
Contact alebo iné. V kapitole |7.4] je popisany postup ako pridat objekt
a spravne ho nastavit.
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I Vytvorenie objektov Dar

Pre neziskovil organizaciu st najdolezitejsie dary, pretoze sa jej hlavnym
zdrojom prijmu. Kedze v Salesforce takyto objekt neexistuje, musime si ho
vytvorif. Novy objekt vytvorime v Setup a v lavom zozname si vyberieme
moznost Objects and Fields—Object Manager a v pravom hornom rohu
moznost Create—Custom Object. Nasledne dostane formular ako je na
obréazku [7.3.

New Custom Object Help for his Page €
Custom Object Definition Edit Save | |Save & New | |Cancel
Custom Object Information 1 =Required Information
The singular and plural labels are used in tabs, page layouts, and reports.
Label I‘ Dar | Example: Account
Plural Label I‘ Dary | Example: Accounts

Gender | Masculine -

The Object Name is used when referencing the object via the API.
GbjectName) I‘ Dar | Example: Account

Description

Context-Sensitive Help (® Open the standard Salesforce.com Help & Training window
Setting @) Open a window using a Visualforce page

Content Name

Enter Record Name Label and Format

The Record Name appears in page layouts, key lists, related lists, lookups, and search results. For example, the Record Name for Account is "Account Name"
and for Case it is "Case Number". Note that the Record Name field is always called "Name" when referenced via the API.

Record Name I‘Dar Name Example: Account Name

S LT a—

Optional Features

Allow Reports

[C] Allow Activities

[[] Track Field History
[]Allow in Chatter Groups

Obrazok 7.3: Vytvorenie nového objektu Dar.

Pri vytvarani objektu Dar vyplnime vsetky polia, musime si vsak dat pozor,
aby sme si zvolili spravny rod a nestalo sa, ze bude zobrazovat dar v zenskom
rode. V sekcii Optional Features zaskrtneme moznost Allow Reports, aby
sme nad danym objektom mohli vytvarat reporty a rézne statistiky. Tato
funkcia sa dé zapnit aj neskor, pokial sa na to zabudne pri vytvarani objektu.
V poslednej sekcii zaskrtneme moznost Launch New Custom Tab Wizard
after saving this custom object, tato moznost je uzitoéna, pretoze nasledne
uvidime nami vytvoreny objekt v rychlom pristupe v aplikicii. Nakoniec
ulozime zmeny kliknutim na Save.

V dalsom kroku je potrebné vytvorit jednotlivé polia objektu, ¢o urobime
vybranim daného objektu zo zoznamu, v naSom pripade objektu Dar a v
Object Manager objektu vyberieme zo zoznamu Fields and Relationship
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a klikneme na tlac¢idlo New a pokracujeme podla sprievodcu v Salesforce.

® V prvom kroku si vyberieme o aky typ dat v danom poli sa jednA.

8 V druhom kroku zaddme podrobnosti, ako nédzov pola, popis, typ dato-
vého pola, atd.

® V nasledujicom kroku sa nastavuje bezpecnost, udeluju sa prava pouzi-
vatelom, kto ich vidi alebo ich mo6ze upravovat.

® V poslednom kroku sa pole prida do prednastavenej stranky.

Vyssie popisané kroky aplikujeme na vsetky polia, ktoré chceme mat
pri nasom objekte. Napriklad pre ID daru zvolime moznost Automatic
number a c¢islovanie nastavime na forméat D-000000 a nastavime pociatocné
¢islovanie darov od 1. V nasledujicom kroku pridelime prava jednotlivym
profilom a v poslednom kroku skontrolujeme, ¢i je vSetko v poriadku a nasledne
ulozime. Vsetky tieto policka z tabulky |7.1] sa priddvaji rovnakym sposobom
podla pozadovaného typu. Po vytvoreni objektu si vytvoreny objekt mézeme
pozriet v diagram builder kde sa zobrazia vsetky policka a datové typy ako
je na obrazku [7.5l

Nazov pola H Typ dat
ID daru Auto Number
Déatum daru Date
Vyska daru Currency
Popis Text Area (Long) 30 000
Nézov organizacie || LookUp Relationship (Organizace)
Osoba LookUp Relationship (Kontakt)
Typ daru Picklist
Variabilny symbol Number

Tabulka 7.1: Tabulka poli pre objekt Dar.

Po vytvoreni poli pre objekt si moézeme nastavit rozlozenie stranky. Tato
moznost sa nachiddza v Object Manager pod nidzvom Page Layouts.
Vytvorené rozlozenie mézeme vidiet na obrazku |7.4)

% ® Nazevdaru Sample Text 2 IDdaru  GEN-2004-001234
Vysedaru 123 K& Datum daru  11.4.2019

% © Typdaru  Sample Text Account  Sample Text
Popis  Sample Text Contact  Sample Text

Variabilni symbol 93 783 owner  Sample Text
) createdBy Sample Text 2 LastModified By ~Sample Text

Obrazok 7.4: Nastavenie rozloZenia poli pre objekt Dar.
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Account Lookup(Account)
Contact Lookup(Contact)
|Created By Lookup(User)
Dar Name Text(80)
Datum daru Date
ID daru Auto Number
Last Modified By Lookup(User)
Owner Lookup(User+1)
Popis Long Text Area(30000)
|Typ daru Picklist
Variabilni symbol Number(18, 0)
Vyse daru Currency(15, 3)

Obrazok 7.5: Objekt Dar v Diagram Builder.

B 7.5 Nastavenie Mailchimp

Prepojenie Salesforce so sluzbou Mailchimp bolo poziadavkou od Cheiron T,
0. p- s., Mailchimp sltzi na rozosielanie hromadnych e-mailov a newslettrov.
Rozsirenie Mailchimp je instalované z AppExchange, ¢o je obchod odkial sa
daju nainstalovat rozne rozsirenia, ktoré mézu byt spoplatnené. Mailchimp
je doplnok, ktory je zdarma. AppExchange nidjdeme pod nastaveniami a do
vyhladdvaca napisali AppExchange Marketplace kde si vyhladame Mail-
chimp a na spodku vyskakovacieho okna klikneme na moznost Get it now.
V nasledujiicom kroku je potrebné sa prihlasit do AppExchange a stihlasit
s podmienkami pouzivania. Je si potrebné vyhrat, ¢i chceme instalovat do
Install in Production alebo Install in Sandboz, ja si vyberdm moznost instala-
cie do Install in Production. V dalsom kroku je potrebné si skontrolovat
udaje, suhlasit s licenénymi podmienkami a stlacime Confirm and Install.
Nasledne sme presmerovany na stranku Salesforce kde si vyberieme moznost
instalacie Install for all Users a stlacime Install, tymto krokom je dokon-
¢end instalacia Mailchimp do Salesforce, teraz je uz len potrebné spravit
nastavenia aplikacie.

Mailchimp can help!

Obrazok 7.6: Prihldsenie sa do Mailchimp.

V tomto kroku si nastavime Mailchimp, aby spravne fungoval v Salesforce.
Prvym krokom je prihlasenie sa do Mailchimp v Salesforce, ako je to vidiet
na obrazku V pripade, ak neméme vytvoreny Mailchimp ticet, mozeme si
ho vytvorit na ich oficidlnej stranke. Neziskova organizacia Cheiron T uz mé
ucet Mailchimp ktory aj vyuziva, preto zakladat novy nemusime.

Ako priklad si uvddzame vytvorenie takzvaného List, pod ktorym st
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kontakty. V Mailchimp ndjdeme moznost vlavo hore Audiences néasledne
na dalsej obrazovke najdeme vo vybere Manage Audience moznost View
Audience a klikneme na Create Audience a vo formulari vyplnime vSetky
potrebné policka, pricom najdolezitejsie je vyplnit List Name, pod tymto
menom najdeme List v Salesforce. Pokial mame vyplnené vsetky policka,
ulozime ho kliknutim na Save.

Po kliknuti na aplikdciu Mailchimp for Salesforce si vyberieme zalozku
MC Setup sa nam zobrazi obrazovka, ktord je na obrazku |7.6| zndzornena.
Prihlasime sa do Mailchimp pomocou tlac¢idla Login, kde si vyplnime pri-
hlasovacie meno a heslo. V nasledujicom kroku si nastavime mapovanie poli,
ktoré sa zo CRM maji mapovat do aplikidcie Mailchimp. Mapovanie na-
stavime zaskrtnutim Allow MailChimp to create Leads in Salesforce?
a kliknutim na I am ready to Map Fields. V nasledujicom okne sa ndm
zobrazi moznost mapovania poli, ako je to vidief na obrazku|7.7. Ked to mame
nastavené, klikneme na Save a mame zakladné nastavenia List v Mailchimp
spravené, uz staci len priradit kontakty.

c MAILCHIMP FOR SALESFORCE
Install
Step 3: Map Fields - Student
Mappings
Choose the Salesforce flelds that map to the Mailchimp fields on the right. The value specified in the Contact column will be used in the mapping unless no Contact record exists, in which case the value will come from
the field specified in the Lead column.
SALESFORCE LEAD FIELD SALESFORCE CONTACT FIELD MAILCHIMP FIELD

Address Mailing Address -] -> Address.

~None-- E ~None- - -> Birthday

First Name - First Name ] N First Name

Lost Name E Last Name ] > Last Name

Title g Title g -> Oslovenie

Phone - Phone -> Phone Number
Add a new list field
Field Type |-Select Field Type-- - Field name [ Field required

Obrazok 7.7: Mapovanie poli.

B 76 Prepojenie Salesforce a Gmail

Medzi poziadavky Cheiron T, o. p. s., patrilo aj prepojit Gmail so Salesforce,
kvoli jednoduchsej préaci s e-mailmi a kontaktmi. Pre spravne fungovanie
tejto poziadavky je nutné, aby neziskova organizacia, respektive pouzivatel,
pouzival Google Chrome, do ktorého si musi pridat Salesforce add-on. To
je celé nastavenie ¢o sa tyka webového prehliadaca. Nastavenie v Salesforce je
v celku jednoduché - vpravo hore klikneme na Setup, nasledne pod moznos-
tou Administration— Email—Gmail Integration and Sync zaskrtneme
moznost Let users access Salesforce records from Gmail a nasledne
klikneme na moznost, kde si nastavime zakladné rozlozenie ndhladu |7.8] aké
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kontakty, e-maily a v akej forme sa maji synchronizovat. Toto nastavenie
prebieha na testovaci iicet, pretoze nie je moznost to priamo prepojit s Gmail
e-mailovou schrankou Cheiron T. Nastavenie tejto poziadavky prebehne tesne
pred odovzdanim systému do ostrej prevadzky.

Related  Tasks

@ Email Templates >

Log Email on Send >
People

E Accounts

Acme

Type: Prospect

Phone: (212) 555-5555
Opportunities

Acme - 1,200 Widgets
Account Na... Acme
Close Date: 05/29/2019

Cases

Sample Case 3: Cannot track our order.
Priority: Low
Status: On Hold

Other Logged Record

Name
Field 2: Compact Layout Field 2 Content
Field 3: Compact Layout Field 3 Content

Obrazok 7.8: Nastavenie ndhladu Salesforce v Gmail.

B 7.7 Oprava vzhladu aplikacie

Uprava a prispdsobenie vzhladu Home, Navigation Panel a App Laun-
cher nie je stcastou poziadaviek Cheiron T, o. p. s., avSak toto nastavenie je
uzito¢né pre jednoduchsiu navigaciu v Salesforce. Tato podkapitola popisuje
aj tie nastavenia, ktoré len systémovy administrator vie zmenit. Nasledne
kazdy uzivatel si moéze zmenit vzhlad podla svojho gusta.

® Home
V zéaklade Salesforce je domovska stranka nastavenad dobre, pokial ale
potrebujeme vykonat zmeny alebo si vytvorit vlastni, je to mozné. Naj-
deme Setup, tu si do vyhladavania napiseme Lightning App Builder.
Na stranke klikneme na moznost Create New View, ktoru si pome-
nujeme a v dalSom nahlade vyberieme moznost Home Page, kde si
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podla vlastnych predstdv sposobom drag and drop navolime komponenty,
nasledne ulozime a domovska obrazovka je hotova.

8 Navigation Panel

Uprava Navigation Panel je jednoducha zélezitost, ked sa nachddzame
na Uvodnej obrazovke aplikicie klikneme na ceruzku v pravom rohu
a nasledne sa nam zobrazi obrazovka ako je na obrazku Po vytvoreni
objektu si vytvoreny objekt mézeme pozriet v diagram builder kde sa
zobrazia vSetky policka a datové typy ako je na obrazku 7.9, kde moézeme
pridat dalsie polozky alebo naopak, pomocou krizika odobrat. Polozky
pri ktorych krizik nie je, nevieme odobraf, to je mozné len v nastaveniach
aplikacie, avsak tito moznost maju len uzivatelia, ktori maju profil
Admin. Toto nastavenie sa dé upravit v Setup v lavom zozname si
treba vybrat moznost Apps a pod nou App Manager, zo zoznamu
si vyberieme aplikaciu, ktort chceme upravit a v dalSej obrazovke si
vyberieme moznost Navigation Items a priddme alebo odoberieme
podla poziadaviek.

Edit Cheiron-T App Navigation Items

Personalize your nav bar for this app. Reorder items, and rename or remove items you've added.
Learn More @

@ 2items added to your list. Save your updates.

NAVIGATION ITEMS (7) Add More Items

= Home

Contacts

# Accounts

Campaigns

[7) Dashboards

= Files X

Groups X

Reset Navigation to Default @

Cancel Save

Obrazok 7.9: Uprava navigaéného panela.

8 App Launcher
Ako uz napoveda aj nazov, je to zoznam pontkanych aplikacii, ktoré je
mozné spustit. Je tu vSak moznost upravit si poradie aplikacii tak, aby
bolo spustanie jednotlivych aplikacii ¢o najpohodlnejsie. V Setup do
vyhladavania napiseme App Menu, tu si mézeme pretiahnutim zmenit
poradie aplikacii, a taktiez ich skryt alebo ukazat medzi aplikaciami.
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Kapitola 8
Migracia dat

Migréacia dat a naplnenie CRM systému existujicimi datami je dolezita
sucast projektu, bez ktorej by implementacia nedavala zmysel, a prave toto
sa popisuje v tejto kapitole. Prave z tohto dévodu je nutné, aby neziskova
organizacia Cheiron T dodala data v excelovskych tabulkach, ktoré st nasledne
poupravené do formatu aky Salesforce pozaduje na import. Tato kapitola je
aj akymsi vSeobecnym odporucenim, ako spravne importovat do Salesforce.

B 8.1 Proces migracie dat

Migrécia dat bola jednou z hlavnych ¢asti projektu, ktoré bolo mozné realizo-
vat az potom, ked bolo vSetko spravne nastavené a prichystané v Salesforce.
Najvacsiu tlohu v migracii dat zohravala samotnéd neziskova organizicia,
pretoze bez nej sa k datam nedostaneme. Najlepsie je, pokial je vSetko Struk-
tarované a pripravené na import do Salesforce. Cheiron T pouziva na svoju
pracu predovsetkym Excel. Tu ma ulozené vsetky svoje kontakty na organi-
zacie a osoby. Aj ked v Exceli je zvycajne kontrolovanie duplicity naroc¢né,
v nasom pripade mame situdciu jednoduchsiu, pretoze Cheiron T, o. p. s.,
nemd velku databazu kontaktov. Migréacia, respektive customizacia, by mala
prebiehat podla toho, akii méa neziskova organizacia databazu kontaktov,
a aké udaje si uklada. V nasom pripade doslo k oneskoreniu dodania dat,
preto sa zacalo bez nich, ¢o nasledne sposobilo meskanie s projektom.

H s> Uprava dat pre migraciu

Uprava dét bola hlavnou tlohou pre Cheiron T, o. p. s.KedZe sa jedns o
mali neziskovi organizéciu, excelové tabulky st aktualizované len dvoma
zamestnancami, ale aj toto prinasa uskalia, ¢o sa tyka duplicit a aktudlnosti
dat. Na tvodnej schédzke sa dohodlo, Ze zamestnanec, ktory sa venuje fun-
draisingu z Cheiron T, o. p. s., prichystd vzorové data, podla ktorych sa
bude dalej pracovat. Tieto data neboli dodané nacas, preto sa cely proces
posunul. Migracia sa robi na vzorovych datach, podla nich sa doladia dalsie
data a budu sa migrovat. Je na rozhodnuti neziskovej organizacii, ¢i budu
dodané data v urceny cas alebo sa budi migrovat neskor.

43



8./\/Iigra'CI'ada'tll-llll-lllllllll--lll--lllllll-lllll

Vzorové kontakty, ktoré Cheiron T, o. p. s., dodala museli prejst revi-
ziou. Neziskova organizécia ich uklada do Excelovych tabuliek. Cheiron T,
0. p. s., poslala kontakty v tomto forméate. Uprava Excelu, pre objekt kontakt
potrebovali nasledovné tpravy:

® Meno a priezvisko boli rozdelené do oddelenych poli. Pridali sme pole
oslovenie pozdrav z dévodu, ze Cheiron T, o. p. s., posiela e-maily po-
mocou aplikdcie Mailchimp. Pri kontaktoch je to jednoduchsie pridat
este pred importom, pretoze v opa¢nom pripade by sme to museli v Sa-
lesforce robit osobitne pri kazdom jednom kontakte. Toto je uzitocné
u hromadnych emailov, hlavicka sa sama pred vyplni podla toho ¢i sa
jedna o zenu alebo muza.

® Adresa bola rozdelend na tri polia - ulica a popisné ¢islo, mesto a PSC.V
Salesforce st v kontakte aj v organizacii tieto polia taktiez rozdelené.

® Pridali sme pole, ktoré rozlisi u kazdého kontaktu aki poziciu zastava
vo firme alebo organizacii.

Je potrebné podotkniit, ze nie vSetky policka st vyplnené, pretoze in-
formacie o niektorych kontaktoch st netplné. Vsetky kontakty vsak maja
email, ktory je unikatnym identifikdtorom. Na obrazku [8.1] mézeme vidiet
ako vyzeraju data vo formate CSV prichystané na import.

Pozdrav,Oslovenie,Organizace,PFijmeni,Kfestni jméno,funkce,Email,Telefon,Ulice,PSC,Mésto,ICO
Vazena pani,Pani,Komart,Drobna,Ema,reditelka,tiploma@seznam.cz,586541971,Farského 523|, 169 00,Praha, 25694715

Vézena pani,Pani,NoName org,Sland,Lucie,fundraiser,bimlami@seznam.cz,777238745,Miru 45,169 00,Praha,45238947
Vazeny pane,Pan,Puzzle Painting,Maly,Petr,reditel,folo@gmail.com,775893125,zaluzi 17,390 ©2,Tabor,89562317

Obrazok 8.1: Kontakty vo formate CSV prichystané na import.

B ss3 Import do Salesforce

Import dat do Salesforce je mozny dvoma spdsobmi, Data Loader a Data
Import Wizard. Data Loader je nutné nainstalovat do pocitaca, my
sme si vybrali Data Import Wizard, ¢o je sprievodca importom, ktoré
podrobnejsie popisujeme nizsie.

Zakladnou poziadavkou na import dat je, aby sme mali data vo formate
CSV, ktoré je mozné dostat z excelovskych tabuliek zmenou formatu pri
uloZeni. Je nutné podotknut, ze CSV formatov pri ulozeni existuje viacero,
a preto si musime vybrat moznost CSV UTF-8 (Comma deliminated) (*.csv)
ako je oznacCené na obrazku 8.2l Tento formét v kddovani UTF-8 nam zarudi,
ze vsetky znaky sa budi zobrazovat spravne a jednotlivé policka budi oddelené
c¢iarkou. Pokial je v datach bodkociakra, je potrebné ich nahradit ¢iarkami
a dat ich do wvodzoviek. Tymto spésobom mame data pripravené a moézeme
zacat s importom do prostredia Salesforce pomocou Data Import Wizard.

44



" B @ EE S ESESESEESSEEESSESEEEES 8.4.SprievodcaimportomSalesforce

Excel Workbook (*xIsx) v
Excel Macro-Enabled Workbook (*xism)

Excel Binary Workbook (*xisb)

Excel 97-2003 Workbook
XML Data -xmi)

Single File Web Page (*:mht, *mhtml)
Web Page (*htm, *html)

Excel Template (*xltx)

Excel Macro-Enabled Template (*.xItm)
Excel 97-2003 Template (*xit)

Text (Tab delimited) (*.txt)

Unicode Text (*.txt)

XML Spreadsheet 2003 (*.xml)
Microsoft Excel 5.0/95 Workbook (*xls)
CSV (Comma delimited) (*.csv)
Formatted Text (Space delimited) (*.prn)
Text (Macintosh) (*.txt)

Text (MS-DOS) (*.txt)

CSV (Macintosh) (*.csv)

CSV (MS-DOS) (*.csv)

DIF (Data Interchange Format) (*.dif)
SYLK (Symbolic Link) (*.sIk)

Excel Add-in (*xlam)

Excel 97-2003 Add-in (*.xla)

PDF (*pdf)

XPS Document (*xps)

Strict Open XML Spreadsheet (*.xlsx)
OpenDocument Spreadsheet (*.0ds)

Obrazok 8.2: Moznosti ulozenia Excel siboru.

B sa Sprievodca importom Salesforce

V Setup vlavo je vyhladavacie pole kam napiseme Data Import Wizard,
tymto sposobom sa dostaneme k sprievodcovi pre import dat. Import spustime
stlacenim Launch Wizard! a dostaneme sa na obrazovku ako je vidiet na
obrazku 8.3

Getting closer ...

Choose data Edit mapping Start import
Import your Data into Salesforce Help for this page @
You can import up to 50,000 records at a time.

What kind of data are you importing? What do you want to do? Where is your data located?
Standard objects Custom objects Add new records v Drag CSV file here to upload
Match Contact by:
Accounts and Contacts v [Email -] s Csv
Match Account by: File

Name & Site Choose file No file chosen

Which MC Subscriber field in your file do you want to
match against to set the Contact: MC Subscriber lookup.
field?

| MC Subscriber Name |

Character Code

Unicode (UTF8)
Values Separated By

Comma -
Trigger workflow rules and processes?

O Trigger workflow rules and processes for new and updated
records

Assign All Contacts to Campaigns
[ Assign contacts to campaigns

Update existing records

Add new and update existing records
Obrazok 8.3: Sprievodca importom - nastavenie importu.

Pre spravne nastavenie importu postupujeme podla nasledujicich krokov:

® V prvej Casti si musime nastavif parametre podla toho, aké data chceme
importovat. My si vyberieme Standart object, pretoze chceme impor-
tovat kontakty a organizdcie nasledne vyberieme moznost Accounts
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and Contacts.

® V druhom kroku vyberame z troch moznosti, ktoré st Add new records,
Update existing records a Add new and update existing records. Kedze
pridavame nové kontakty a organizacie, vyberieme si prvi moznost
Add new records, nasledne musime nastavit podla ¢oho sa budt nase
kontakty a organizdcie parovat. Tieto nastavenia spravime presne tak, ako
je to na obrazku 8.3l Pre Match Contact by: vyberieme moznost Email
z dovodu, ze kazdy kontakt mé e-mail, Match Account by: vyberieme
Name & Site a pre Which MC Subscriber field in your file do you
want to match against to set the Contact: MC Subscriber lookup field?
vyberieme MC Subscriber Name, podla tohto sa prepoja kontakty
medzi Mailchimp a Salesforce.

® V poslednej tretej casti vyberieme moznost CSV, v tomto forméte
méame prichystané déta na import. Vyhladédme si stibor, v ktorom mame
pripravené data na import, pre Character Code vyberieme Unicode
(UTF8) a pre oddelova¢ Values Separated By vyberieme Comma.

Tymto mam parametre pre import nastavené, a teda mézeme stlacit tlacidlo
Next.

Choose data Edit mapping Start import
Edit Field Mapping: Accounts and Contacts Help for this page @

Your file has been auto-mapped to existing Salesforce fields, but you can edit the mappings if you wish. Unmapped fields will not be imported.

Edit Mapped Salesforce Object CSV Header Example Example Example
Change Contact: Salutation Pozdrav Vazena pani azena pani 3Zeny pane
Change Contact: Title Oslovenie Pan Pan Pan

Change Account: Account Name Organizace Komart NoName org  Puzzle Painting
Change Contact: Last Name Prijmeni Drobné Slané Mal

Change Contact: First Name Krestni jméno Ema Lucie Petr

Map Unmapped funkce feditelka fundraiser feditel

Change Contact: Email Email tiploma@sez1 bimlami@sez folo@gmail.com
Change Contact: Phone Telefon 58 775893125
Change Contact: Mailing Street Ulice Farsk Miru 4 Zaluz

Change Contact: Mailing Zip/Postal Code PSC 169 00 69 00 390 02
Change Contact: Mailing City Mésto Praha Praha Tabo

Change Account: ICO ICO 25694715 = 45238947 8956 62317

Obrazok 8.4: Mapovanie poli pri importe dét.

V poslednom kroku pred samotnym importom musime namapovat jed-
notlivé polia zo siboru CSV, ktoré sme si prichystali, na polia, ktoré médme
v Salesforce. Ako vidime na obrazku [8.4, vSetky polia az na jedno, ktoré je
oznacené cervenou fatbou, si namapované. Toto pole namapujeme tak, ze
klikneme na Map a zo zoznamu si vyberieme spravny objekt v Salesforce. Ked
sme vSetky polia namapovali, klikneme na Next a nasledne na Start Import.
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Po spusteni importu ndm vyskoc¢i informac¢né okno, ktoré nam oznamuje, ze o
skonceni importu budeme informovani e-mailom. E-mail, ktory obdrzime, ma
podobu ako je na obrazku 8.5, v ktorom sa moézeme docitat, kolko zaznamov
bolo vytvorenych a ¢i sa pocas importu vyskytli nejaké chyby. Tymto mame
import dokonceny a data pripravené na pouzivanie.

Salesforce import of "orgs.csv" has finished. 3 rows were processed. » Domgené x

noreply@salesforce.com <noreply@salesforce.com>
komu:ja ¥

Your Accounts and Contacts imports are complete. Here are your results:

Accounts Created: 1

Accounts Updated: 0

Accounts Ignored: 1 (We ignored updates that we couldn't match to an existing record.)

Accounts Failed: 0 (We couldn't import these due to errors.)

Processed job information for imported Accounts: https://um4.salesforce.com/75041000000U8ORQA1?fromEmail=1 o

Contacts Created: 3

Contacts Updated: 0

Contacts Ignored: 0 (We ignored updates that we couldn't match to an existing record.)

Contacts Failed: 0 (We couldn't import these due to errors.)

Accounts/Contacts Rejected: 0 (We rejected duplicate rows.)

Processed job information for imported Contacts: https://um4.salesforce.com/75041000000U8OWQA1?fromEmail=1 o

Obrazok 8.5: Informacny email od Salesforce o dokonceni importu.

B ss Vyhodnotenie migracie dat

Migracia dat nebol zlozity proces, len ¢asovo naroc¢ny, pretoze dodané data
neboli pripravené vo formate, ktoré by boli vhodné na import do Salesforce.
Na dodanie findlnych dat som pre neziskovt organizéaciu prichystal excelovski
tabulku, do ktorej maja doplnit kontakty. Toto mi usetri cas, ktori by som
stravil s apravou dat, avsak neocakiavam, ze data budu bez chyb.

Nasledujica kapitola o testovani popisuje aj to, ze testovanie prebiehalo

uz aj pocas migracie dat. To znamend, ze testovanie neprebieha len na konci,
ale aj pocas migrécie ¢i implementacie Salesforce CRM systému.
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Kapitola 9

Testovanie a nasadenie

Cielom tejto kapitoly je popisat kroky spojené s testovanim a nasadenim im-
plementovaného CRM systému Salesforce v neziskovej organizacii. Nasadenie
systému je na rade este pred Skolenim ndasledne prebehne skolenie uzivatelov,
ktoré bude prebiehat formou lekcii. Neoddelitelnou stcastou nasadenia je aj
vytvorenie uzivatelskej prirucky, v ktorej si uzivatelia mézu najst odpovede
na zakladné otazky ohladne pouzivania systému.

. 9.1 Testovanie

Medzi zéverecné fazy kazdého softwarového projektu patri testovanie. Vzhla-
dom na to, ze Salesforce je predpripraveny systém, nezabralo testovanie
tolko casu ako sme zvyknuti pri inych implementacnych projektoch. Funkéné
testovanie jednotlivych objektov a funkcionalit prebiehalo uz aj pocas ich
implementacie. Boli vSak vytvorené aj testovacie scenare, podla ktorych sa
testovali situdcie, ktoré mozu nastat pri praci so Salesforce. Pri kazdom
objekte boli testované tieto funkcionality:

® pridanie nového zaznamu s réznymi hodnotami,

® (prava a zmazanie zdznamu,

@ filtrovanie a pohlady na zdkladne jednotlivych poli,
8 prepojenie s inymi objektmi,

@ funkcie s objektami, rozosielanie emailov, pridanie zdznamov, pridanie
priloh.

Tymto spoésobom bola otestovand vacsina objektov uz pocas implementacie.
Pokial dany objekt presiel vsetkymi bodmi, objekt bol povazovany za tispesny.
Po dokonceni celej implementécie boli objekty otestované aj pomocou impor-
tovanych testovacich déat, ¢im zaroven bolo otestované ako prichystat data na
redlny import. Vytvorenie reportov bolo tiez sticastou testovania.
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B 9.2 Nasadenie systému

Na tcel odovzdania systému je vytvorend akceptacna dokumentacia, v ktorej
su charakterizované vsetky ukony a poziadavky, ktoré boli zadefinované na
zadiatku projektu. Odovzdavaci a akceptaény protokol napliiia aj kontrolni
funkciu pre obe strany, aby bolo jasné, ktoré poziadavky si implementované.
Tu sa ukazuje zmysel analytickej dokumentéacie a jej vyuzitie, a tymto moézeme
predist zbytoé¢nym nedorozumeniam. Po podpise akceptacného protokolu
je projekt oficidlne odovzdany a neziskova organizacia moze CRM systém
vyuzivat.

V pripade mojho projektu k nasadeniu, a tym paddom ani odovzdaniu
projektu, este nedoslo. Podla mojich odhadov k odovzdaniu dojde v priebehu
mesiaca maj alebo zaciatkom juina. Dovod nenasadenia CRM systému do
prevadzky je nedodanie potrebnych podkladov a dat neziskovou organizaciou
Cheiron T na cas, preto sa cely projekt posuval.

B 9.3 Skolenie uzivatelov

Poslednym krokov pred oficidlnym odovzdanim projektu je Skolenie zamest-
nancov Cheiron T, o. p. s., ohladne pouzivania CRM systému. Proces im-
plementécie bol konzultovany s riaditelom neziskovej organizacie. Kedze sa
jedna o mald neziskovil organizaciu, Salesforce bude vyuzivany len troma
zamestnancami. Z tohto dévodu by ani proces skolenia nemal byt zlozity
a zabrat vela Casu. Skolenie je nutné koncipovat tak, aby aj iplny zaciato¢nici
vedeli so Salesforce pracovat hned po skoleni.

Mam v plane jedno dvoj az stvor hodinové skolenie, kde budua priblizené
zamestnancom Cheiron T, o. p. s., zdkladné funkcionality Salesforce. Toto
skolenie sa uskutoc¢ni podla mojich predpokladov v maji, respektive na za-
¢iatku juna. Dovod oneskorenia je nedodanie potrebnych dat a podkladov
neziskovou organizaciou.

Funkéné poziadavky boli otestované. Uzivatelské testovanie Salesforce bolo
uskutocnené zatial len mnou, skolenie bude mat aj testovaci. charakter Sce-
nére na zakladné funkcionality st v elektronickej prilohe (scenare.pdf) mojej
bakalarskej prace. Scenare sluzia ako testovacie a aj ako skoliace materialy,
v ktorych s popisané scenare ako vytvorenie kontaktu, pridanie daru do
systému a zalozenie kampane.

Podla potreby bude vytvorena uzivatelska prirucka, na zaklade poziadaviek
Cheiron T, o. p. s. V nasledujicej kapitole je popisany priebeh projektu.
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Kapitola 10
Priebeh projektu Cheiron T, o. p. s.

V tejto kapitole popisem svoje ocakavania, dojmy a skudsenosti, ktoré som
nadobudol pocas pracovania na bakaldrskej praci a integracii Salesforce pre
neziskovi organizaciu.

B 101 Predpoklady pred zahajenim projektu

Kedze som si vybral tému, ktord pozaduje komunikéciu s viacerymi stranami,
predpokladal som, Ze to nebude uiplne jednoduché. Vedici prace pan Naplava
ma varoval, ze vacsina podobnych projektov a aj bakalarskych prac, ktoré
spolupracovali s CRM pro neziskovky, z. s., sa natiahli a dokoncovali sa aj po
termine odovzdania bakalarskej prace a statniciach. S tymto predpokladom
a rizikovym faktorom som pracoval od zaciatku. Moj predpoklad na zaciatku
bol ten, ze mi neziskova organizdcia zabezpeéi vsetok materidl, ktory potre-
bujem na svoju pracu a zodpovie mi otazky, ktoré budem mat a nasledne
bude praca na mne. Ako sa ukazalo, tieto ocakavania boli prilis optimistické
a vacsina mojich predpokladov stroskotala uz na zaciatku a projekt sa niesol
v tomto duchu az do jeho ukonéenia. Hlavnym problémom bola komunikacia
s Cheiron T, o. p. s.

B 102 Priebeh projektu

Prva komunikécia prebehla medzi mnou a riaditelkou CRM pro neziskovky,
z. s., Petrou Joklovou uz zac¢iatkom marca 2018. Riesili sa moje poziadavky
a moznosti s akymi neziskovymi organizaciami je mozné spolupracovat a vytvo-
rit tak pre nich CRM systém Salesforce. Na zaciatku boli ujasnené podmienky
a pravidla. Nasledovalo dlhé obdobie, kedy sa ¢akalo na vhodného adepta.
Medzitym som sa zoznamoval so Salesforce. V oktébri 2018 sa nasla neziskova
organizacia, ktora vsak velmi rychlo prestala komunikovat a nakoniec zrusila
svoj zamer o integrovanie Salesforce. V tomto obdobi este prebiehala komuni-
kacia s CRM pro neziskovky, z. s., a v strede mesiaca november 2018 sa nasla
vhodné neziskova organizacia — Cheiron T, o. p. s., o ktorej sa pise v kapitole [5.
Po dojednani ceny popisané v kapitole |5 a zdkladnych poziadaviek popisanych
v kapitole |0 neziskovej organizacie sa na projekte zacalo pracovat. Praca na
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projekte je popisand v kapitole |10.3.

Vypracovanie projektu pre Cheiron T, o. p. s., bola rozdelena do styroch
casti:

® Analyza
Analyza bola rozdelena na dve etapy. Prvou etapou bolo zoznamenie
sa s ¢innostou neziskovej organizacie. Druha cast sa venovala zberu
uzivatelskych poziadaviek, ktoré mala neziskova organizacia na CRM
systém. Cielom analyzy bolo zozbierat a zadefinovat poziadavky na navrh
riesenia v Salesforce.

8 Implementacia
Implementécia prebiehala tiez v dvoch fazach. V prvej sa nastavili za-
kladné nastavenia Salesforce a upravilo sa prostredie na zédklade dodanych
testovacich dat. Po konzultécii s neziskovou organizaciou Cheiron T, sa
dokon¢ili ipravy a pripravilo sa prostredie na migraciu dat.

® Migracia dat
Cielom migracie bolo previest vsetky kontakty a tdaje do Salesforce,
s ktorymi neziskova organizacia pracuje. Migracia dat prebiehala uz
v prvej casti implementéacie.

@ Testovanie, nasadenie a skolenie
Testovanie funkénosti Saleforce bola poslednd etapa projektu, ktord
prebiehala na realnych datach. Uzivatelska prirucka, odovzdanie systému
a Skolenie sa nestihli ale budi sa dokoncovat, ked Cheiron T, o. p. s.,
dodé zvysok dat. Nasledne prebehne uvedenie do ostrej prevadzky.

B 103 Harmonogram

Prvé stretnutie prebehlo 29. 11. 2018 so zamestnankynou Cheiron T, o. p. s.,
ktord sa venuje fundraisingu, dobrovolnikom zo CRM pro neziskovky, z. s.,
a mnou. Bol to zaroven aj kick-off projektu, kde sa dohodlo, ako to bude
dalej pokracovat a rozdelili sa tlohy. Medzicasom sa vykonali pripravy, ktoré
sa tykali vSeobecnych nastaveni, ktoré st pre vicsinu malych neziskovych
organizacii podobné. Podklady od Cheiron T, o. p. s., neboli dodané nacas,
a tym sa cely projekt posunul o takmer dva a pol mesiaca, kedy sa ni¢ nedalo
robit. Na konci februara 2019 boli dodané vzorové udaje, s ktorymi neziskova
organizacia pracuje a na zaklade nich sa vytvaralo vzorové prostredie, ktoré
sa muselo odsiihlasit a doplnit podla pripomienok organizacie. V prilohe
(Cheiron__ T _harmonogram.pdf) je harmonogram, na ktorom je vidiet ako
projekt prebiehal, ktoré terminy boli dodrzané, ¢o bolo dokoncené, a co este
c¢aka na dokoncenie alebo nebolo splnené.
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B 104 Rizika

Rizika sa vyskytuji vsade okolo nés. V pripade, ked sa jedna o projekt, je ich
nutné identifikovat a minimalizovat ich dopady. Vzhladom na to, ze v nezis-
kovej organizacii pracuji predovsetkym Iudia, ktori svoju pracu vykonavaja
nezistne a bez naroku na financie, je rizikovych faktorov viac. Minimalizacia
tychto faktorov je obzvlast narocnd, pretoze neziskova organizicia neplati
velku ciastku za vytvorenie Salesforce CRM. Jednym z podpornych mechaniz-
mov je harmonogram, ktory by mali vSetky strany dodrziavat, no v pripade
nedodrZania nehrozia Ziadne finanéné pokuty. Avsak je tu moznost, ze sa
projekt predrazi, popripade neziskova organizacia z projektu vycuva, a tak
sa projekt nedokonci, ¢o samozrejme nie je dobré pre nikoho. Vo vacsine
pripadov je zlyhanie na strane zadavatela prace a nie na strane toho, kto
projekt vypracovava.

REPORT IDENTIFY
RISK RISK

MONITOR EVALUATE
RISK OPERATIONAL RISK
RISK

MANAGEMENT

-o—

 CONTROL
RISK

Obrazok 10.1: Ako spravne manazovat projektové rizikd [25].

Na obrazku je dobre vidiet, aké tkony je nutné vykonat pre spravne
manazovanie rizik, avsak pri projektoch, ktorym sa Iudia venuja vo svojom vol-
nom case to nie vzdy nefunguje tak, ako vo velkych korporaciach. Vymenujeme
si niekolko rizik, ktoré vieme identifikovat a pokusit sa im predist.
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® Komunikacia

® Miera pravdepodobnosti rizika - vysoké

m Urover rizika - najvyssie

®m Predvidatelnost rizika - predvidatelné

8 Miera ovplyvnitelnosti rizika - c¢iastoc¢ne ovplyvnitelnd
® Vztah k organizacii - externé

® Velkost rizika - najvyssie

® Miera akceptovatelnosti - neakceptovatelna

® Pravdepodobnost vzniku a pdsobenia - takmer ist4

Komunikacia je riziko s najvyssou pravdepodobnostou, ktoré bolo pred-
pokladané uz na zdklade predchadzajtacich upozorneni a skiisenosti,
ktoré som nadobudol pri inych projektoch. Integracia CRM Salesforce
pre neziskovt organizaciu Cheiron T si vyzaduje patricnt komunikaciu
a spolupracu medzi vSetkymi stranami, bez nich sa moéze cely projekt
skoncit netspesne. Rizikovy faktor v podobe komunikacie sa prejavil uz
zo zaciatku, kedze Cheiron T, o. p. s., nekomunikovala. Tento faktor je
tazké ovplyvnit, pretoze komunikacia z nasej strany funguje, ale pokial
odpovede zo strany zadévatela projektu nie su, praca je takmer nemozné.
Nekomunikativnost som riesil cez riaditelku CRM pro neziskovky, z. s.,
nastastie na jej otdzky sme odpovede dostali, aj ked odozva bola celkom
dlhé. Toto riziko zaradujeme medzi externé, pretoze je to riziko zo strany
neziskovej organizacie.

Riesenie a minimalizacia rizika

Riesenie rizika komunikécia nie je jednoduché, pretoze nie je mozné ho
ovplyvnit inak ako pravidelnymi schodzkami, telefonatmi alebo cez e-
mail podla dopredu uréeného harmonogramu. Motiviciou pre zadavatela
projektu by malo byt dokoncenie projektu v ¢o najkratSom case, aby
mohli CRM systém vyuzivat ¢o najskor.

@ Ludské zdroje

® Miera pravdepodobnosti rizika - strednd

m Urover rizika - nizka

®m Predvidatelnost rizika - stredne predvidatelné
8 Miera ovplyvnitelnosti rizika - ovplyvnitelnd
® Vztah k organizicii - interné/externé

m Velkost rizika - nizka

® Miera akceptovatelnosti - neakceptovatelna

® Pravdepodobnost vzniku a pdsobenia - ma4lo pravdepodobnd
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Riziko Iudskych zdrojov je tak internym ako aj externym rizikom. Interne
sa to moéze prejavit v podobe zaneprazdnenosti dobrovolnikov, ktori
pracuju pre CRM pro neziskovky, z. s. V mojom pripade sa to tyka
hlavne spolupracovnikov, ktori mi ddvaji rady a odportcania ako si
poradit a najefektivnejsie nastavif Salesforce.

Externe sa riziko ludskych zdrojov prejavuje vo vyssej miere. Zo zaciatku
bola za projekt zodpovednd zamestnankyna venujica sa fundraisingu,
ktora vsak z rodinnych a zdravotnych dévodov nemohla na projekte
dalej pracovat ,a tym sa aj dodanie podkladov a ostatnych nélezitosti
posunulo. Projekt prebral riaditel Cheiron T, o. p. s. Vzhladom na jeho
velkt zaneprazdnenost tomuto projektu nemohol venovat vela ¢asu, preto
je dodanie informacii a materidlov zdihavé. Toto riziko je predvidatelné,
avsak nie vzdy sa aj naplni.

Riesenie a minimalizacia rizika

Podla m6jho nazoru je rieSenie problému Iudskych zdrojov mozné financ-
nou motivaciou zamestnancov. V tomto pripade to vSak nie je mozné,
pretoze ako uz z nézvu vyplyva, jedna sa o neziskové spolo¢nosti.

® Technické zAzemie a zdatnost

Miera pravdepodobnosti rizika - stredna
Uroven rizika - stredn4

Predvidatelnost rizika - diasto¢ne predvidatelné
Miera ovplyvnitelnosti rizika - ovplyvnitelna
Vztah k organizacii - externé

Velkost rizika - nizka

Miera akceptovatelnosti - ciastocne akceptovatelna

Pravdepodobnost vzniku a pésobenia - mélo pravdepodobn4

Riziko technického zazemia a zdatnosti Tudi, ktori budi v neziskovej
organizacii pracovat so systémom Salesforce, je stredné. Technicki vyba-
venost nie je velmi nutné riesit, kedze Salesforce funguje na cloudovom
rieSeni, ktoré nevyzaduje okrem internetu a pocitaca takmer ni¢ iné.
Iné je to vsak so zdatnostou pracovnikov v Cheiron T, o. p. s., pretoze
sa jednd o Iudi, ktori so Salesforce nikdy predtym nepracovali alebo o
starsich Tudi, ktorym pocita¢ nie je tak blizky.

Riesenie a minimalizacia rizika

Riesenim technickej zdatnosti je skolenie, ktoré bude vykonané pred
uzatvorenim projektu, kde budu zakladné funkcionality a praca s CRM
vysvetlené. Aj po nasadeni bude moznost sa nas obratit s dotazmi a s
nejasnostami.
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® Financie

Miera pravdepodobnosti rizika - nizka
Urovei rizika - nizka

Predvidatelnost rizika - diastoéne predvidatelné
Miera ovplyvnitelnosti rizika - neovplyvnitelna
Vztah k organizacii - externé

Velkost rizika - nizka

Miera akceptovatelnosti - ciastocne akceptovatelna

Pravdepodobnost vzniku a p6sobenia - nepravdepodobnd

Financné riziko zaradujeme medzi externé rizikd. Na CRM pro nezis-
kovky, z. s., to ma vplyv len vtedy, ak sa zadavatel projektu dostane do
finan¢énych tazkosti a nie je schopny za vykonanu pracu zaplatit. V nasom
pripade to hodnotime ako riziko s nizkou prioritou, pretoze podla analyzy
Cheiron T, o. p. s., organizacia nie je vo finanénych tazkostiach.
Riesenie a minimalizaicia rizika

Riesenim mdze byt zaloha pred zacatim prace, aby CRM pro neziskovky,
z. S., bola zabezpecend, a tak v pripade, Ze toto riziko nastane, aspon cast
penazi bude mat. Platobné podmienky musia byt zakotvené v zmluve
a musia sa dodrzat aj terminy platieb.

V tejto kapitole sme sa dozvedeli ako cely projekt prebiehal, s akymi
tazkostami sme sa museli vysporiadat a aké rizikd sme museli minimalizovat.
V nasledujtcej kapitole sa zoznamime s vyhodnotenim projektu, prinosy
CRM systému pre neziskovii organizaciu a dozvieme sa o case stravenom na
projekte a financidch vynalozenych na projekt.
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Kapitola 11
Vyhodnotenie projektu

V tejto kapitole sa zameriavam na vyhodnotenie projektu a dosiahnutych
vysledkov. V skratke je popisané smerovanie vypracovaného projektu, prinosov
a nakladov spojenych s projektom.

B 11.1 Smerovanie projektu

V sucasnosti je Salesfoce dokonceny, otestovany, ale k formalnemu odovzdaniu
vedie este niekolko krokov.

® Import dat uz zacal, Cheiron T v stcasnosti pripravuje data vo formate
ako su pozadované. Toto vsak neovplyviuje funkénost systému.

® Zaskolenie zamestnancov Cheiron T, o. p. s.
® Vytvorenie akceptacnej dokumentacie a oficidlne odovzdanie projektu.

Existuju este moznosti, ktoré neboli siicastou tohto projektu. St to len moje
odporticania, o ktoré sa CRM systém moéze v budicnosti rozsirit. Konkrétne
ide o prepojenie Salesforce s bankami, aby sa platby sparovali s kontaktmi
automaticky bez potreby vSetky transakcie ru¢ne prepisovat. Toto vsak nie
je momentalne potrebné, kedze Cheiron T, o. p. s., momentdlne nem4d tolko
darov, aby to nebolo mozné robit rucne.

B 112 Prinosy CRM systému

Aj ked projekt este nie je u konca, z hladiska implementéacie uz je. V.CRM
systéme Salesforce st naimplementované vsetky poziadavky, ktoré Cheiron T,
0. p. s., klddla. Pocas implementéacie prebiehali konzulticie aj so samotnou
neziskovou organizaciou, ale aj s CRM pro neziskovky, z. s., vdaka ¢omu
som zistil, ako systém zatial hodnotia. Presné prinosy je este tazké urcit, ale
domnievam sa, ze najvac¢simi prinosmi budu:

® Evidencia kontaktov. Vsetky informécie o darcoch, daroch, spolupra-
covnikoch, dobrovolnikoch, atd., méa neziskova organizacia evidované
prehladne na jednom mieste. Toto zaisti aktualnost dat a zdielanie medzi
pracovnikmi Cheiron T, o. p. s.

o7



11.\/yh0dn0teniepr0jektu-lllllllllllll-llllllllllllll-ll

® Integrovanie Mailchimp. Vdaka tejto integracii neziskova organizacia
moze rozposielat hromadné e-maily, newslettery, kampane, dakovné e-
maily, vyro¢né spravy a iné.

® Neziskova organizicia moze jednoduchsie spravovat kampane a projekty.

® Systém funguje na principe cloud, preto sa o funkénost a spravovanie
stard dodavatel, tymto odpadaji neziskovej organizacii starosti s tymto
spojené.

@ S CRM - je to jednoduchsie. Najdeme si dary a nésledne nastavime
filter na vyhladdvané obdobie. Zobrazia sa nam vSetky zadznamy o daroch
v danom obdobi. CRM systém nam tiez pomaha vyvarovat sa chybam
a duplicitam. Tento tkon uzivatelovi zaberie priblizne pol miniity.

® Bez CRM - dohladat darcov za posledny mesiac a vyvarovat sa chybam
je tazké. Bolo potrebné prehladavat niekolko excelovskych tabuliek, kto
daroval a ¢o. Dary finanéné a materidlne sa rozdelovali do roéznych
tabuliek. Bolo potrebné vsetky prehladat a nasledne sumarizovat. Treba
davat pozor aj na duplicity, tato tloha by zabrala niekolkonasobne viac
bez CRM systému.

B 11.3 Casova naroénost projektu

Vzhladom na to, ze v CRM pro neziskovky, z. s., vykonavaju pracu dob-
rovolnici bez naroku na honorar za vykonanie prace, neziskova organizacia
Cheiron T zaplat{ len ¢iastku 36 000 KC, ktord zastresuje rezijné naklady pri
implementacii.

Z tabulky |11.1| vyplyva, Ze som na projekte stravil celkovo 152 hodin pricom
by senior konzultant stravil len 85. Z toho vyplyva, Zze implementacia mnou
zabrala o 44 % viac ¢asu ako by zabrala senior konzultantovi.

Nazov etapy H Junior ‘ Senior ‘

Analyza 41 23
Implementacia 73 39
Migracia dat 21 12
Testovanie 17 11
Celkom 152 85

Tabulka 11.1: Pocet hodin stravenych na jednotlivych etapach, porovnanie junior
a senior konzultanta.

V pripade, ze by si neziskova organizacia najala externd firmu alebo senior

konzultanta cena za 85 hodin préce by ¢inila 114 750 KC. Na vypocet ceny
senior konzultanta som pocital hodinovi sadzbu 1 350 KC. Tieto ceny boli

o8



" B B EEEEESSEESSSEESSEESSEESEEESR 11.3.Casovénéroénost’projektu

urcené na zaklade konzultacie s vedicim préce.

V celkovom porovnani mézeme povedat, ze neziskova organizacia Cheiron T,
usetrila vyberom CRM pro neziskovky, z. s., na implementacii CRM systému
priblizne 78 750 KC. Treba vSak podotknit, Ze tieto &fsla nie st presné, st
zalozené len na odhadoch.

B Priprava na analyzu

B Analyza

B Priprava implementacie
 Implementacia

B Schédzky

B Zozndmenie sa s migraciou dat
m Migracia dat

B Testovanie

Obrazok 11.1: Percentudlne porovnanie préce na jednotlivych etapdch projektu.

Na obrazku je vidiet cas straveny na jednotlivych castiach projektu.
Nasadenie CRM systému nespociva len v implementécii poziadaviek, ale nesie
so sebou aj dalsie ¢innosti, ktoré st potrebné na tspesné dokoncenie projektu.
Tymito aktivitami st analyza, navrh, testovanie ¢i riadenie projektu.
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Kapitola 12

Zaver

Hlavnym cielom bakalarskej prace bolo vytvorit CRM systém od spolo¢nosti
Salesforce pre vybrani neziskovii organizaciu — Cheiron T, ktora bola zabez-
pecena prostrednictvom CRM pro neziskovky, z. s. Samotnt implementéiciu
predchddzala analyza poziadaviek a navrh rieSenia, ktoré spliia poziadavky
neziskovej organizacie. Implementacia je v uz v pouzitelnej forme a otestovana,
nie je vsak potreba ju nasadzovat, kedze Salesforce je CRM systém zalozeny
na cloudovom rieseni.

V teoretickej Casti bakalarskej prace bola popisana vseobecnd Specifikacia
neziskového sektora a jeho ¢innosti. Venovala sa zalozeniu NO, aké druhy je
mozné zalozit, ¢innosti, legislative a financovaniu. KedZze sa jedné o nestatne
neziskové organizacie, bolo popisané, akym sposobom sa organizacie dostavaji
sféry o podporu organizacii, ¢im sa neziskovy sektor priblizuje ku komerc-
nému. Je tiez vyhodou pokial NO maji CRM systém, vdaka ¢omu sa zvysuje
pocet darov a zlepsuje sa komunikacia medzi darcami a NO. V teoretickej
casti boli porovnané rézne CRM systémy, pricom sme dospeli k zéveru, ze
vacSina pokryva rovnaku funkcionalitu, ale hlavnym kritériom u neziskovych
organizacii je cena. Prave kvoli tomu sme si vybrali CRM Salesforce.

V praktickej casti bola vykonand analyza, zber poziadaviek a na zaklade zis-
kanych informacii bola uskuto¢nend implementacia CRM systému Salesforce
pre neziskovi organizaciu Cheiron T. V Salesforce ide o customizaciu systému
tak, aby vyhovovala poziadavkam neziskovej organizicie, nie je to typicka
implementacia ako sme zvyknuti pri klasickych softwarovych projektoch, kde
sa software vyvija od zaciatku. Prakticka cast bola koncipovana aj ako navod,
ktory moze byt pouzity pri budicich implementaciach pre dobrovolnikov.

CRM systém Salesforce je naimplementovany, otestovany a vo fize importu
dat do systému. Implementacia prebehla po dokladnej analyze a navrhu
rieSenia pre Cheiron T, o. p. s., nasledne prebehlo testovanie na testovacich
datach a predpriprava pre import dat.
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Projekt sa nachadza vo faze, kedy je este potreba pripravit a upravit data
pre import a zaskolitf zamestnancov. Odhadujem, ze import dat a vytvorenie
prirucky sa podar{ v mesiaci maj a nasledne prebehne skolenie zamestnancov
Cheiron T, o. p. s., po com sa moze CRM systém odovzdat a projekt vyslovit
za dokonceny. Prinosy a smerovanie Cheiron T, o. p. s., z hladiska CRM
systému je popisané v kapitole [11.

Vdaka organizacii CRM pro neziskovky, z. s., som si vyskusal proces im-
plementacie CRM systému pre neziskové organizacie a naucil sa zakladnu
pracu so Salesforce. V priebehu projektu som si vyskusal vedenie a koordinaciu
projektu od zaciatku do konca, kde najviacsou prekazkou bola komunikacia
s neziskovou organizaciou.

Préca citatelovi priblizuje, Zze customizacia systému je jednoduchsia ako jeho
nové vytvorenie od zakladov, a to hlavne kvoli casovej ispore a funkcénosti.
Dufam v to, ze vysledok mojej prace bude dobrym pomocnikom vsetkym,
ktori sa podobnej problematike v neziskovych organizaciach budi venovat.
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Dodatok A

Zoznam pouzitych skratiek

CRM Customer Relationship Management
NO Neziskové organizacia

CSV Comma-separated Values

PR Public relationships

API Application Programming Interface
SaaS Software as a service

PaaS Platform as a service
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Dodatok B
Obsah prilozeného CD

Prilozené CD obsahuje nasledovné subory:

8 BP_ Erik_ Lehocky_ 2019.pdf - text bakalarskej prace vo formate
PDF

® thesis_ source.zip - zdrojovy kod vo forméate BHTEX
@ scenare.pdf - testovacie scenare uzivatelského testovania

8 Cheiron_ T harmonogram.pdf - harmonogram projektu
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