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Abstrakt

Tato prace se zabyvad implementaci informacniho systému Salesforce v ne-
ziskové organizaci Na pocatku o.p.s. Literarni reserse si klade za cil popsat
neziskovy sektor a moznosti financovani neziskovych organizaci vcéetné fun-
draisingu a procest, kterymi mohou organizace dosdhnout na pozadované
prostredky. Zabyva se dostupnymi informa¢nimi CRM systémy pro neziskovy
sektor. Prakticka cast cili na implementaci CRM systému od firmy Salesforce a
je provadéna na zakladé pozadavkl vybrané neziskové organizace, zaméruje se
i na vyhodnoceni prinosti implementace plynoucich pro organizaci. Vysledkem
této prace je implementovany CRM systém v neziskové organizaci Na pocatku
0.p.s. Vedlejsim vystupem préce je popis typickych procest v neziskovych or-
ganizacich.

Klicova slova informacni systém, CRM, implementace, neziskovy sektor,
financovani, evidence dari, Salesforce
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Abstract

The thesis is concerned with implementation of Salesforce system in a non-
profit organization Na poc¢atku o.p.s. Literary research aims to describe non-
profit sector and financing opportunities for non-profit organizations including
fundraising and the processes by which organizations can achive the required
resources. Thesis is deal with available information CMR systems for the non-
profit sector. The practical part aims to implement the CMR. system from
the company Salesforce and it is done based on the requirements of a selected
non-profit organization. It also focuses on evaluating the benefits of imple-
mentation for the organization. The result of the thesis is implemented CRM
system in non-profit organization Na pocatku o.p.s. The secondary output of
the thesis is a description of typical processes in non-profit organizations.

Keywords information system, CRM, implementation, nonprofit sector, fi-
nancing, record of received gifts, Salesforce
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Uvod

V soucasné dobé stale vice organizaci vyuziva ke své praci informacni systém.
Ne jinak tomu je i v neziskovém sektoru, kde se informacni systém stava dile-
zitym pomocnikem. Vyuzivaji se predevsim takzvané Customer Relationship
Management systémy, znamé pod zkratkou CRM. Tento typ systému se za-
mérfuje na udrzeni vztahu se zdkaznikem, v pripadé neziskovych organizaci na
udrzeni vztahu s darci, kteri jsou zdrojem prostiedku pro jejich ¢innost.

Svou bakalaiskou praci jsem se rozhodl zamérit na neziskovy sektor, kde
mou hlavni motivaci bylo usnadnéni prace ve vybrané neziskové organizaci
a moznost vyzkouset si cely proces implementace od analyzy po zaskoleni
uzivateli. Diky organizaci CRM pro neziskovky, z.s. mi bylo umoznéno projit si
v pozici dobrovolnika celym procesem nasazeni systému v brnénské neziskové
organizaci Na pocatku o.p.s.

V préci se zaméruji na nestatni neziskové organizace. Pfedevsim na moz-
nosti jejich financovani a zpusoby, jakymi mohou organizace prostredky ziska-
vat. Zminuji dostupné CRM systémy, které nabizeji feseni pro neziskové orga-
nizace. Zavérecnym bodem prace je provedeni samotné implementace v dané
organizaci véetné vyhodnoceni projektu.

V ¢asti o financovani organizaci vymezuji nestatni neziskové organizace,
kterym se v této praci budu vénovat, a popisuji hlavni zdroje jejich prijmu.
S tim souvisi i pojem fundraising, ktery zde také rozebiram. Navazujici ¢ast
popisuje nejcastéjsi aktivity a procesy, které neziskové organizace vyuzivaji
k ziskani potfebnych prostredki.

Pred samotnou implementaci uptesnuji vyuziti CRM systémii v prostredi
neziskovych organizaci a popisuji nékteré z dostupnych systému, které maji
nabidku pro neziskové organizace. Implementac¢ni ¢ast je vedena na zakladé
pozadavkil organizace Na pocatku o.p.s. Préaci zakoncuji vyhodnocenim pii-
nosti implementace pro organizaci.






KAPITOLA

Neziskovy sektor

V uvodni kapitole se budu zabyvat sektory narodniho hospodarstvi z hlediska
finan¢niho, predevsim neziskovym sektorem. Zamérim se na vymezeni nestatni
neziskové organizace a moznosti financovani takovych organizaci. V zavéru
kapitoly rozeberu Fundraising a pojmy s nim spojené.

1.1 Hospodarstvi

Narodni hospodarstvi lze délit mnoha zpusoby, v rdmci své prace vyuzivam
rozdéleni podle financovani. Vybrané déleni rozdéluje sektor na ziskovy a ne-
ziskovy sektor.

1.1.1 Ziskovy sektor

,, Ziskovy sektor je financovan z prodeje ¢i distribuce produkti. Jeho prirozenym
cilem je zisk. Je schopen uplného sebefinancovdnd. “ [1]

1.1.2 Neziskovy sektor

»Neziskovy sektor poskytuje sluzby a vytvdri produkty. Poskytuje je vsak bez-
platné, ¢i je proddvd za iplatu, kterd md casto jen symbolickou financéni hod-
notu. Ani komplexni prodej sluzeb zpravidla nepokrijvd ndklady organizace a
jejt financni potreby. Neziskovy sektor je financovdn prevdzné v rdmci preroz-
délovani prostredki z verejnych rozpocti a podporou z dalsich zdroju. Cilem
jeho cinnosti je prospésnost (verejnd prospésnost, vzdjemnd prospésnost) a
uspokojeni potreb jednotlivci, skupin ¢i verejnosti. Neziskovy sektor se clent
na tr1 podsektory: neziskovy sektor verejny, neziskovy sektor soukromy, sektor
domdcnosti. “ [1]

V ramci prace se budu zabyvat sektorem soukromym, ktery je casto ozna-
¢ovan zkratkou NNO (nestatni neziskové organizace).
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1.2 Vymezeni NNO

V mezindrodnim kontextu se pro definovini NNO pouziva pojeti vyvinuté
v ramci srovnavaciho vyzkumu NNO Salomonem a Anheirem. [2], ktefi pova-
zuji za urcujici nasledujicich pét vlastnosti, podle nichz jsou NNO definovany:

e Institucionalizované (organized) - Maji jistou instituciondlni struk-
turu, jistou organizac¢ni skutec¢nost, bez ohledu na to, zda jsou formalné
nebo pravné registrovany.

e Soukromé (private) - Jsou instituciondlné oddéleny od statni spravy,
ani ji nejsou tizeny. To neznamend, ze nemohou mit vyznamnou statni
podporu nebo Ze ve vedeni nemohou byt statni urednici. Rozhodujici je
zde fakt, ze zakladni struktura neziskovych organizaci je ve své podstaté
soukroma.

e Neziskové (non-profit) - Ve smyslu nerozdélovani zisku, nepfipousti
se u nich zadné prerozdélovani ziski vzniklych z ¢innosti organizace mezi
vlastniky nebo vedeni organizace. Neziskové organizace mohou svou ¢in-
nosti vytvaret zisk, ovSsem ten musi byt pouzit na cile dané poslanim
organizace.

e Samospravné a nezavislé (self-governing) - Vybaveny vlastnimi
postupy a strukturami, které umoznuji kontrolu vlastnich ¢innosti, tzn.
ze neziskové organizace nejsou ovlddany zvenci, ale jsou schopny ridit
samy sebe. Nekontroluje je ani stat, ani instituce stojici mimo né.

e Dobrovolné (voluntary) - Vyuzivaji dobrovolnou ucast na svych ¢in-
nostech. Dobrovolnost se mtze projevovat jak vykonem neplacené prace
pro organizaci, tak formou darti nebo ¢estné ucasti ve spravnich radach.

V ramci Ceské republiky se vyuzivad primarné vymezeni neziskového sektoru

podle Rady vlddy pro NNO (RVNNO). [3]

e VIAdni (statni, verejné) neziskové organizace, které zabezpecuji
prevazné realizaci vykonu vefejné spravy. Jejich opodstatnéni je dano
jejich poslanim, kterym je podileni se na vykonu vefejné spravy na drovni
statu, regionu & obce. Jejich pravnimi formami jsou v podminkach CR
prispévkové organizace a byvalé rozpoctové organizace, od roku 2001
organizac¢ni slozky statu, kraje ¢i obce.

e Nestatni (nevlddni, ob¢anské, soukromé) neziskové organizace,
jejichz existence vychézi z principu sebefizeni spolec¢nosti, tj. schopnosti
urc¢itého spolecenstvi lidi Zijicich a spolupracujicich ve vymezeném pro-
storu organizovat a vzijemné usmérnovat své jednéni.
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1.3 Typologie NNO

Na zdkladé vymezeni RVNNO jsou v ramci Ceské republiky za NNO povazo-
vany nasledujici pravni formy soukromého prava:

e Spolky a poboc¢né spolky - diive ob¢anska sdruzeni, fizeno Novym
ob&anskym zakonikem (NOZ)T]

e Nadace a nadacni fondy - také podle NOZ

e Ucelova zarizeni cirkvi - zfizované cirkvemi a nabozenskymi spolec-
nostmi podle zakona o svobodé nabozenského vyznani a postaveni cirkvi
a nabozenskych spolecnosti

e Obecné prospésné spolec¢nosti - jiz zruSend pravni forma, avsak exis-
tujici organizace mohou stale fungovat podle zakona o obecné prospés-
nych spole¢nostech

e Ustavy - fizeno NOZ

e Skolské pravnické osoby - registrované MSMT CR, zahrnuji také
cirkevni skoly

1.3.1 Pravni formy podrobnéji

Rozdily mezi jednotlivymi pravnimi formami jsou predevsim v zaméieni dané
formy. Nejcastéjsi formou jsou spolky, které se nejjednoduseji zakladaji a je-
jich vznik je podminén minimélné tremi zakladateli. Neni specifikovano, jaké
zaméreni spolek muze mit a ¢im se mutze zabyvat. Spolek by mél mit cleny,
ktefi se v ném angazuji a maji stejny cil. Nejvyssim organem casto byva pouze
clenska schuze, ktera muze byt i statutarnim organem.

Pro socidlni sluzby je vhodné forma tstavu. Ustavy jsou limitovany téelem,
kterym by mélo byt provozovani ¢innosti uzite¢né spolecensky nebo hospodar-
sky. Podnikatelska ¢innost musi byt vedena jako vedlejsi a nesmi byt na tkor
poskytovanych sluzeb danym ustavem. Na rozdil od spolku mé ustav zdko-
nem stanoven statutarni organ, kterym je reditel, dale je stanovena povinnost
spravni rady, ktera voli a odvolava feditele. Ustav nema ¢leny. [4]

Nadace predstavuji ucelova sdruzeni majetku. Jejich tcelem je vétsinou
obecné prospésna nebo dobroc¢innd ¢innost. Nesmi podporovat politické strany
¢i hnuti a slouzit k podpore ¢lenu svych organt. Nazev musi obsahovat slovo
nadace a musi mit poc¢atecni vklad ve vysi minimélné 500 000K¢, ktery slouzi
jako kapital nadace. Hodnota kapitalu by nikdy neméla klesnout pod vysi

vvvvv

organem a triclennd dozorci rada. Nadace se muze transformovat na nadacni

fond.

"http://business.center.cz/business/pravo,/zakony /obcansky-zakonik /
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Nadac¢ni fond se zaklada za stejnym cilem jako nadace. Nemé ovSem mi-
nimalni vklad ani kapital. Oproti nadaci se nepocitd s dlouhodobou existenci.
Je bézné, ze financéni prostiedky fondu se ¢asem spotfebuji pro dany tcel a
fond zanikd. Pokud je tak stanoveno v zakladatelské listiné, mutze se fond
transformovat na nadaci. [5]

Uéelové zafizeni cirkve smi byt zalozeno pro poskytovéni sluzeb socialnich
nebo zdravotnickych. Také mize ptsobit jako charita ¢i diakonie. Zakladé se
zakladaci listinou registrované cirkve a nabozenské spolecnosti, podepsanou
¢lenem nebo ¢leny statutdrniho organu. [6]

Skolska pravnicka osoba je zfizovana podle Skolského zékona 561 /2004 Sb..
Jeji hlavni ¢innosti je poskytovani vzdélavani podle vzdélavacich programi.
Pravnicka osoba mize byt zrizena ministerstvem, krajem, obci nebo svazkem
obci, ¢ soukromé pravnickou nebo fyzickou osobou. V piipadé vetrejné skoly
je fidicim orgdnem feditel, soukromé ma v cele feditele a radu. [7]

1.3.2 Déleni podle funkce

Organizace mizeme délit podle funkce, kterou se zabyvaji do ¢tyfech sku-
pin. [§]

e Servisni poskytuji pfimé sluzby svym klientim. Typicky do této sku-
piny patti NNO poskytujici socialni sluzby, NNO v oblasti zdravotnictvi
a socidlniho zaclenovani nebo v oblasti rozvojové spoluprace a humani-
tarni pomoci.

e Advokacni bojuji za prava vymezenych skupin ¢i vybranych verejnych
zajmu.

e Filantropické podporuji finanéné i hmotné verejné prospésné aktivity.

e Zajmové zaméruji se na organizovani zadjmové ¢innosti bud vyhradné
pro své ¢leny, nebo s presahem do Sirsi verejnosti, kdy se jejich aktivity
blizi sluzbam poskytovanym urc¢itym skupindm. Jedna se o nejpocetnéjsi
skupinu.
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Tabulka 1.1: Typologie NNO v CR podle funkci

Funkce Hlavni ¢innost Vnitrni
struktura
Servisni socialni, zdravotni péce, vzdélavani a vyzkum, | Prevazné

humanitarni pomoc a charita, kultura, rozvo- | neclenské
jova spolupréice a humanitdrni pomoc

Advokacni ochrana zivotniho prostfedi, ochrana lidskych | Clenské
prav, prosazovani rovnosti a nediskriminace, | i neclenské
ochrana prav mensin, ochrana zvirat, ochrana
prav spotrebiteli, boj proti korupci apod., kul-
turni aktivity

Zajmové sport, volny ¢as, véelati, myslivei, zahradkaii, | Clenské
komunitni spolky

Filantropické poskytujici granty a dary Prevazné

neclenské

1.4 Moznosti prijmu
Zdroje prijmu neziskovych organizaci lze rozdélit do t¥i skupin.
e Verejné zdroje

— dotace, verejné zakézky, smlouvy o poskytovani sluzeb

— na zékladé zdkona (zde se jednd o cirkevni organizace, vefejné i
soukromé skoly a politické strany, které do vyse vymezenych NNO
neradime).

— ostatni (i nahodilé, resp. vyjimecné) verejné zdroje. Piikladem muze
byt napr. Nadacni investi¢ni fond.
e Darcovstvi
— individualni
— firemni
e Vlastni prijmy

— vlastni hospodérska ¢innost

— Clenské prispévky

— prijmy z loteri{ a her
Vedle toho miuzeme jako nepiimy zdroj chapat danové tlevy viéi NNO (napf. u dani:
dan z prijmu, dan dédické a darovaci, dan z nemovitosti, dan silni¢ni). [3]

Neékdy lze nalézt i déleni, které zdroje déli jen na dvé skupiny, jak ji vidét
z obréazku [L1]
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Zdroje financovani
neziskovych
organizaci
Y Y
Vlastni zdroje Cizi zdroje
Pijmy z viastni —>»  Statni rozpodet Nadacni <
cinnosti organizace investi¢ni fond

N Uzemni rozpodet

Nadacni zdroje
zahranicéni €<
a vnitrostatni

PFispévky ¢lend

Sponzorovani
(podnikatelska sféra)

Verejné sbirky
a dary fyzickych osob

—>»| PFijmy z loterii a her

Darfovéa zvyhodnéni [€—

Obréazek 1.1: Financovani neziskovych organizaci [9]

1.4.1 Verejné zdroje

V rdmci vefejnych zdroji mohou organizace zadat naptiklad o dotace. Zdrojem
dotaci muze byt statni rozpocet nebo Evropska unie.

Na dotaci ze statniho rozpoctu neni pravni narok a je o ni rozhodovano
poskytovatelem na zakladé zadosti na konkrétni projekt neziskové organizace.
Z4dost by méla dodrzet ,,Zasady vlady pro poskytovani dotaci ze statniho roz-
pocétu Ceské republiky nestatnim neziskovym organizacim tstiednimi organy
statni spravy®. Tyto zdsady jsou vsak obecné a konkrétni organ rozdélujici
dotace muze jesté metodiku upfesnit. [10]

V roce 2015 bylo ze statniho rozpoctu poskytnuto 9 922 dotaci ve vysi
9 765,3 mil. Ké. Celkové bylo poskytnuto formou dotace 16 480,4 mil. K¢.
Finance ze statniho rozpocétu prerozdéluji jednotlivd ministerstva. Na obrazku
je vidét procentualni rozdéleni dotaci podle jednotlivych rozdélujicich. [I1]

1.4.2 Darcovstvi

Jednim z hlavnich zdroji pfijmi jsou dary, at uz od individudlnich darct
¢i od firem. Jejich vyhodou je, Ze diky nim organizace mtize uskutecnovat
aktivity, které povazuje za dilezité a nemusi si lamat hlavu s tim, jak ziskat
pozadované finance z grantu ¢i nadaci. Pokud se organizaci podafi vybudovat
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1.4. Moznosti ptrijmu

Mze TACR
1,1% 1,2% ostatni
/ 3,1%

MZ
0,9%

MK
3,1%

MMR 3,1%
2.2%

Obrazek 1.2: Podil objemu dotaci poskytnutych NNO ze statniho rozpoctu

si stabilni zdkladnu dércu, stavd se méné zavisla na dotacich, u kterych stat
miize ménit dotac¢ni politiku dle svého uvazeni a coz muze mit pro organizaci
fatalni nasledky. Nemusi jit vSak jen o finanénf a hmotné dary, ale také o pomoc
- nékteri individualni darci se nésledné zapojuji do chodu organizace jako
dobrovolnici. Darcovstvim od firem mohou organizace kromé financi ziskat
sponzoring, propagaci, hmotny dar, slevy nebo zdarma sluzby, kterymi se firma
zabyva.

1.4.3 Vlastni prijmy

Jednou z moznosti prijmu vétsiny neziskovych organizaci je vlastni ¢innost.
Nejcastéjsim zpusobem je prodej vlastnich vyrobku. Zde je dulezité, aby pro-
dukty byly prodavany alespon za symbolickou cenu a klient si uvédomoval
hodnotu sluzby. [9]

Dalsi moznosti prijmu je poskytovani sluzeb nebo vybér clenskych pri-
spévkil. Velkou ¢ast prijmu pro nékteré organizace znamenal ptijem z hazardu,
ale vzhledem k jeho postupnému omezovani se snizilo i mnozstvi prostredkt
urc¢enych k prerozdéleni pro NNO.



1. NEZISKOVY SEKTOR

1.5 Fundraising

»Fundraising je systematicky a organizovany proces ziskdvdni prostredki pro
zajistént programovych i provoznich aktivit a rozvoje neziskové organizace “ [12]

Jedna se o ¢innost, kterd se d& podle vétsiny zdroji rozdélit na dveé ¢asti.
V prvni ¢asti je cilem prilakat nové darce a ve druhé nésledna prace s takto
ziskanymi a s jiz stavajicimi darci. Dobre fungujici fundraising prinasi orga-
nizaci finanéni a hmotnou podporu, muze také ptilakat nové dobrovolniky do
jejich rad.

Kazda organizace, kterd chce byt ve fundraisingu dspésna, by méla mit
ve svém tymu osobu, kterd se jim bude zabyvat, tzv. fundraisera. ,Bez nad-
sazky lze rici, Ze kaZdodenni provoz a rozvoj neziskové organizace je zdvisly na
efektivite fundraisingu. “ [1]

1.5.1 Fundraiser

Do role fundraisera miize byt obsazen dobrovolnik z fad organizace nebo miize
organizace vyuzit sluzeb profesionalniho externisty. ,Neziskové organizace od
fundraisera ocekdvaji, zZe bude stratégem a manazerem fundraisingu, vikon-
nou silou pro realizaci fundraisingu v celém jeho rozsahu a peclivgm uredni-
kem. “ [13]

Ukoly fundraisera podle[13]:

1. planovani — fundraiser vytvari fundraisingovy plan, spravuje datab&zi
darcu a kontakti, spolupracuje s ekonomem na pripravé rozpoctu a sle-
duje jejich plnéni, pripravuje komunikaci s darci

2. administrativa - prace zahrnuje evidenci spojenou s realizaci projekt,
zpracovani priubéznych a zavéreénych zprav, ale také spolupraci na vy-
tvareni novych projektt (zddosti o udéleni grantt a dotaci)

3. komunikace - fundraiser v nejsirsim slova smyslu reprezentuje organi-
zaci, komunikuje se stavajicimi i potencidlnimi darci, vytvari a distribu-
uje materialy (nabidky, prezentace, informace ad.)

4. strategie - fundraiser pravidelné vyhodnocuje vlastni ¢innost i fundrai-
singovy plan, pripravuje podklady pro jednani

1.5.2 Online fundraising

Online fundraising zahrnuje veskou prezentaci organizace na internetu. Nejde
pouze o webové stranky organizace, ale také o pravidelné newslettery a email
marketing ¢i prezentaci organizace na socialnich sitich. Jeho velkou vyhodou
je, Ze pro jeho fungovani nejsou potieba zadné vysoké vstupni naklady. [14]
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1.6. Shrnuti

Objevuji se proto i nastroje, které usnadnuji ziskdvani finan¢nich pro-
sttedk pro NNO, jako je napiiklad darujme.cz ¢i darujspravne.cz. V téchto
dvou pripadech jde o brany, které umoznuji pripadnému darci poslat dar on-
line, vétsinou pomoci doplinku na webové strance neziskové organizace. Orga-
nizace zaroven s odeslanym darem dostane vSechny tdaje o ¢lovéku, ktery dar
poslal, potrebné pro dalsi spolupréaci s nim. Je vSak potieba si uvédomit, ze
pridanim podobného dopliku na webovou stranku ¢innost organizace nekonci
a darce vétsinou ocekava néjakou zpétnou odezvu.

1.6 Shrnuti

Jak se ukazuje, problematika neziskového sektoru je pomérné obsahld a mé
celou fadu aspekti. Ja se v dalsich ¢astech vénuji nestatnim neziskovym or-
ganizacim, protoze mezi né spadéd i brnénské Na pocatku. V dalsi kapitole
navazi na ¢ast o financovani a fundraisingu, popisem procesi a aktivit, které
neziskové organizace nejéastéji vyuzivaji k ziskani prostredkt potiebnych pro
jejich fungovani.
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KAPITOLA 2

Klicové procesy neziskového
sektoru

Ve druhé kapitole se budu zabyvat vybranymi procesy, které vyuziva vétsina
neziskovych organizaci za Ucelem ziskani prostiedkt potfebnych pro jejich
fungovani. Navazuji zde na fundraising, ktery jsem popsal v minulé kapitole,
jelikoz vétsina ze zminénych procesi je dulezita pro jeho spravné fungovani.

Problematice této kapitoly se vénuje publikace Zaklady fundraisingu a pro-
jektového managementu od Petra Machédlka a Jitky Nesrstové [12], neni-li
uvedeno jinak, pochézi vétsina informaci pravé z této knihy. Tyto teoreticky
ziskané poznatky jsem mél moznost si ovérit pii spolupraci s neziskovou or-
ganizaci Na pocatku o.p.s.

2.1 Pyramida darcta

Pro efektivni fungovani fundraisingu je potfeba, aby si organizace stanovila
zakladni procesy, kterymi toho chce dosahovat. Musi vymyslet, jakym zptiso-
bem pracovat se stavajicimi darci a jak ziskat nové.

Zakladem je spravné rozdélit darce, se kterymi prichézi organizace do
styku, k tomu je doporucovano vytvorit pyramidu darct. Jak je z obrazku
vidét, struktura pyramidy rozdéluje darce od téch, kteri darovali pouze
jednou az po ty, kteri se rozhodli organizaci pomoci i po své smrti a mysleli na
ni ve své zaveti. Nasledné procesy se odviji podle darcova umisténi pyramideé.
»Neni dilezité usilovat jen o velky pocet individudlnich ddrcu, ale i o jejich
sprdavné rozloZeni v pyramidé. “ [13]

Darce muze projit celou hierarchii ¢i do ni vstoupit ve vyssich patrech a
stat se napriklad rovnou pravidelnym darcem. Na zdkladé umisténi v hierarchii
je s darcem vedena odpovidajici komunikace, tzv. direct marketing (pfimy
marketing). Dulezité je, aby darce nedaroval anonymné a organizace s nim
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2. KLICOVE PROCESY NEZISKOVEHO SEKTORU

vyznamni
darci

pravidelné
A’ darcovsti \

opakované dary \

\
T e T\

Obrazek 2.1: Pyramida darcu [12]

Nl Py

mohla v budoucnu komunikovat. Je dobré dat darci na vybér, jaké zpravy chce
dostavat a jaky preferuje komunikac¢ni kanal. Nékteri lidé preferuji klasickou
postu pred emailem, jini uvitaji, kdyz je s nimi komunikovano po telefonu. [15]

2.2 Hlavni zdroje prijmu

7 pruzkumu Koalice Za snadné darcovstvi vyplyva, ze lidé nejcastéji daruji na
zakladé verejné sbirky, benefi¢ni akce a direct mailingu. Kompletni vysledky
prizkumu lze nalézt v priloze bakalarské prace.

2.2.1 Verejna sbirka

Shirky jsou regulovdny Zakonem o vefejnych sbirkdch ¢. 117/2001 Sb. Zékon
uklada dvé dulezitd omezeni. Doba sbirky je maximalné 3 roky a na thradu
ndkladu 1ze pouzit maximalné 5% z hrubého vytézku sbirky. To muze byt pro
nékteré organizace problém, protoze sbirku je potreba propagovat a vznika
riziko ztraty namisto vydélku.

Darce je dobré motivovat k registraci, aby organizace ziskala jejich tdaje
a mohla je oslovit pri dalsich sbirkich a nejen pri nich.

2.2.2 Benefi¢ni akce

Miize se jednat o koncert, aukci, détsky karneval a podobné. Smyslem je nabid-
nout darcim zajimavou a zabavnou formu straveni volného casu. Casto vsak
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2.2. Hlavni zdroje prijmu

podobné akce kondi ztratou, protoze dochéazi k podcenéni naklada a prehna-
nym ocekavanim o vydélku. Je dulezité, aby organizace méla dobie pripraveny
plan propagace akce a zajimavé nabidky pro sponzory udalosti. Kromé stalych
sponzoru by méla organizace vytipovat firmy, pro které by mohlo byt zajimavé
mit na dané akci reklamu, a oslovit je.

2.2.3 Direct mail

Jedné se o rozesilani postovnich zésilek. Je to ndroénad a pomérné draha me-
toda. Vétsinou je cilena na prvni dvé patra pyramidy. Cilem je, aby dérce
poslal prvni dar, poté komunikace pokracuje ve sméru ziskani opakovaného
daru a néasledné az k posunu na post pravidelného darce.

Pro direct mailing je mozné vyuzit databazi adres, kterou organizace vlastni,
nebo lze databazi koupit. V pripadé koupé muze organizace pomérné dobre
specifikovat, o jaké kontakty mé zdjem, a miize vybér prizpisobit své cilové
skupiné, napiiklad mize pozadovat, ze chce databazi muzi do 25let z Prahy
se stredoskolskym vzdélanim.

Dopisy by mély byt posilany spravné skupiné lidi s co nejlépe prizptso-
benym obsahem dopisu. Pokud zprava neodpovida cilové skupiné, je vétsinou
mailing ztratovou ¢innosti. Stoji vzdy za rozmyslenou, ¢im muze organizace
dopis ozivit. Nékteré organizace prikladaji napriklad darek odpovidajici téma-
tice dopisu. V ramci dopisu je dilezité déarci priradit variabilni symbol, aby
pri zaslani daru bylo mozno identifikovat, od koho prisel.

Direct mailing muzeme délit do trech skupin: prospect mail, warm mail a
house mail, pficemz prvni dvé jsou smérovany na prvodarce.

2.2.3.1 Prospect mail

Cili na skupiny, které jesté nebyli v zddném vztahu s danou organizaci. Jelikoz
jde o prvni kontakt s ddrcem, je vétSinou ocekdvano, ze dar posle 0,5 — 3 %
oslovenych.

2.2.3.2 Warm mail

Cilovou skupinou warm mailu jsou lidé, ktefi jiz danou organizaci znaji. Muze
se vyuzivat k osloveni byvalych klientii, zaméstnanct, ¢tenait newsletteru, ale
i darca, kteri organizaci kdysi podporili. Vyuziva se i v ramci reaktivace. Zde
se vétSinou mira ispésnosti pohybuje v rozmezi 7 — 10%.

2.2.3.3 House mail

Oproti predchozim dvéma skupindm house mail cili jiz na opétovné ziskani
daru. Dar vétsinou znovu posle 15 — 30% dérci a v nejlepsich pripadech do-
konce 50%. V neziskovych organizacich panuje obava, Ze vice nez jedno oslo-
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2. KLICOVE PROCESY NEZISKOVEHO SEKTORU

veni ro¢né je darcem bréno jako obtézovani. Ve vysledku vsak casto opak byva
pravdou a s vétsim pocCtem osloveni roste i ptijem od darcu.

2.3 Dalsi dilezité aktivity

Neziskové organizace vsak vyuzivaji i dalsi aktivity. Nedilnou soucasti dobte
fungujicich organizaci by dnes jiz mélo byt propracované PR a komunikace
s médii, v nékterych organizacich si stdle neuvédomuji, ze mezi témito aktivi-
tami je rozdil a PR by nemélo zastiesovat komunikaci.

2.3.1 PR

»PR je zdmeérné, planované a dlouhodobé usili vytvaret a podporovat vzdjemné
pochopeni a soulad mezi organizacemi a jejich verejnosti. “ [12]

Kvalitni PR organizaci pomtze naptiklad upozornit na problém, kterym se
zabyva a na mozné zpusoby jeho TeSeni, seznamit vefejnost s vysledky prace
a uspéchy organizace, prezentovat, co se diky podpore darct dokdzalo a tim
motivovat, aby se pripojili novi darci.

V ramci neziskovych organizaci je nejvice osvédéené pripravovat PR, fun-
draising a plan programovych aktivit soucasné. Fundraiser ma nésledné lepsi
prehled o tom, kdy zacit oslovovat darce a na které akce pozvat média. Je
dulezité, aby naplanované akce byly rozprostfeny v pribéhu celého roku.

2.3.2 Komunikace s médii

Neziskova organizace mize média vyuzit k informovani o néjakém problému,
vyvinout jisty politicky tlak. Dulezité je, Ze se o neziskové organizaci pise,
protoze zde plati pravidlo, ze co neni v médiich, jako by vibec neexistovalo.
Viditelnost organizace ma néasledné pozitivni dopad na osloveni novych dércu,
u stavajicich mize mit kladny vliv z hlediska, zZe vidi, do ¢eho investovali.

Organizace by si méla ve svych fadach uréit jediného clovéka, ktery po-
vede veskerou komunikaci s médii, tiskového mluvéiho. Nezalezi na velikosti
neziskové organizace, kazdopadné je dilezité nékoho touto roli povérit. Média
se nauc¢i komunikovat pouze s jednim ¢lovékem a on si s nimi vybuduje kladné
vztahy. Na vefejnost neptsobi dobfe, pokud organizace mluvcéiho ¢asto méni
nebo za ni pokazdé mluvi nékdo jiny.

Mezi tikoly tiskového mluvéiho patii mimo prezentace v médiich také tis-
kové zpravy a konference. Mél by provadét korektury materiali a podilet se
na jejich publikaci, dale udrzovat vztahy s novinari a vést seznam médii a
dohlizet na to, jak se o organizaci pise. [16]
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2.4. Marketingové strategie

2.3.3 Newsletter

Jednim ze zptsobtl komunikace, ktery neziskové organizace casto vyuzivaji,
je newsletter. Pomoci hromadnych emailt organizace udrzuje pravidelny kon-
takt s darcem a je ji umoznéno oslovit darce prakticky okamzité. V ramci
rozesilani newsletteru maji organizace k dispozici néstroje, které umoznuji
sledovani zpétné vazby, napiiklad kolik uzivateli si dany email vibec zobra-
zilo nebo kolik procent otevielo odkazy v ném. Casto je vyuzivano feseni od
mailchimp.comE]

2.3.4 Vyro¢ni zprava

Pomoci vyroéni zpravy organizace shrnuje svou ¢innost za uplynuly rok. Jednéa
se o dulezity dokument, ktery by mél byt zasilan darciim a verejné publikovan.
Ukazuje, ze je s finan¢nimi prostiedky organizace nakladadno transparentné.
Pro nékteré pravni formy neziskovych organizaci neni povinnd, ale je dobré,
aby ji i takové organizace publikovali. Vétsinou se vyuziva i k vefejnému po-
dékovani darctim, véetné jejich jmen, a tim k posileni vztahu s nimi.

2.3.5 Internetova prezentace

Veétsina darci si v dnesni dobé pred samotnym darovanim vyhledava informace
o organizaci na internetu. Pro organizaci je tedy dilezité, aby méla kvalitni
webové stranky, kde potencialni darce najde vsechny dulezité informace, které
pozaduje. Mél by zde jednoduse najit, ¢im se organizace zabyva a komu po-
maha. Darce by mél mit na strance rychlou moznost, jak dar poslat, napiiklad
jiz zminéné darujme.cz.

Nemusi se vSak jednat jenom o darce, ale muze jit i o firmy, u kterych
organizace usiluje o podporu a nabizi jim napriklad reklamni plochu na svych
webovych strankach.

Webovou strankou ale moznosti internetové propagace nekonci. Dnes maji
organizace moznost komunikovat s darci také na socialnich sitich, kde jim
mohou rychlym zptusobem zprostredkovat déni v organizaci.

2.4 Marketingové strategie

Na vsechny procesy a aktivity v neziskovém sektoru lze nahlizet podobné jako
v komer¢ni sfére. Pokud se zamérim napriklad na marketing, i v neziskovych
organizacich maji nékteré zndmé pojmy své misto. Objevuji se napriklad na-
sledujici marketingové strategie.

o Akvizice je zakladni strategie, jejiz cilem je ziskani novych darci. Bé-
hem akvizice se muze vyuzivat ze zminénych aktivit napriklad prospect
¢i warm mail.

https://mailchimp.com/
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2. KLICOVE PROCESY NEZISKOVEHO SEKTORU

e Onboarding se snazi o to, aby se z darcu, kteri darovali jednou nebo
daruji pouze obcas, stali pravidelni darci. Zde se mize vyuzit warm ¢i
house mail, newsletter.

e Upsell miii na darce, kteri by mohli navysit svij primérny dar.

e Reaktivace cilem této strategie je opétovné navazani vztahu s darci,
kteri jsou delsi dobu neaktivni. Pro reaktivaci se vyuziva warm mail.

e Retence Klade si za cil udrzeni vztahu s darcem. V rdmci pravidelné
komunikace se vyuzivaji napriklad newslettery. Darci je potfeba zaslat
napiiklad podékovani za dar, ¢i potvrzeni o daru pokud ho vyzaduje.

2.5 Procesy a informacni systémy

Jak jsem jiz napsal, nékteré rysy fungovani neziskovych organizaci jsou velmi
podobné komercni sféfe. Nejsou to jenom marketingové strategie, které se
uplatnuji v NNO, ale je to ¢im dal castéjsi diraz kladeny na PR a komunikaci
s médii. Procesy, které organizace vykonavaji, jsou vétsinou naro¢né a dlou-
hodobé, napriklad sbirky a prace s darci. Proto je cilem vétSiny neziskovych
organizaci si praci co nejvice ulehéit, protoze i zde plati pravidlo, Ze cas jsou
penize.

Dtsledkem je, ze i neziskové organizace zac¢inaji vyuzivat informacni sys-
témy, které jim dokéazi pomoci s vétsinou aktivit a nékteré castecné automa-
tizovat, naptiklad spravu transakci ¢i rozdéleni darct. Ve vétsiné piipada je
zvolena varianta CRM systémi, kterym se budu vénovat v dalsi kapitole a
v ramci praktické ¢asti provedu implementaci feseni od Salesforce.
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KAPITOLA 3

CRM systémy a neziskovy
sektor

Tato kapitola si klade za cil popsat CRM systémy a rozebrat jejich vyuziti
v neziskovych organizacich. VSe dopliuji struénym porovnanim dostupnych
variant CRM systémii.

3.1 CRM

CRM je zkratkou Customer Relationship Management, do ¢estiny prekladano
jako Fizeni vztahi se zdkazniky. , Cilem CRM je predevsim zlepsit cilend sluzeb,
lépe porozumet zakaznikim a identifikovat jejich konkrétni potreby. To umoz-
nuje budovat dlouhodobé prospésné vztahy se zakazniky a tim vyteZit z jednoho
zakaznika vetsi zisk. “ [I7] Firmédm v tom jsou napomocné CRM systémy.

Vétsinou se jedna o modularni systém prizptisobeny potrebam konkrétni
organizace. Systém by mél byt schopen pomoci v ramci podpory, zpétné vazby,
prodeje a marketingu. Podporuje fizeni celého cyklu kontaktu se zakaznikem.

Jednim ze zdkladnich krokd pfi ivaze o nasazeni CRM systému by mélo
byt zjisténi, jaké jsou pro danou organizaci varianty. Jelikoz se pozadavky or-
ganizaci Casto opakuji podle odvétvi, ve kterém ptsobi, je dnes jiz dostupna
rada Teseni, které pro né staci pouze mirné poupravit. Zaklad mezi organiza-
cemi se neméni, nejcastéjsimi moduly jsou evidence kontakti, at uz zakazniku
¢i partneru, komunikace, prilezitosti a reportovani.

3.2 CRM v neziskovém sektoru

I v pripadé nasazeni CRM systému v neziskovém sektoru plati, ze vétsina
pozadavki organizaci se shoduje s témi ze ziskového sektoru. I neziskové or-
ganizace pozaduji evidenci kontaktt, organizaci, pripadné vytvareni kampani
nebo jistou evidenci transakci.
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3. CRM SYSTEMY A NEZISKOVY SEKTOR

Podobnost nenalézame jen mezi systémovymi pozadavky, ale i v divo-
dech implementace. Jde predevsim o usnadnéni prace a ¢asovou tsporu at uz
zameéstnanct, tak v pripadé neziskovych organizaci i dobrovolnik.

Neziskové organizace nejcastéji zacinaji tim, ze uchovavaji data v excelo-
vych sesitech, kde eviduji vsechny darce, transakce i organizace, se kterymi
spolupracuji. Vétsinou se nejedna o dlouhodobé udrzitelné teseni. Data se
v ramci organizace snadno decentralizuji a kazdy pracovnik ma u sebe pouze
data, se kterymi pracuje. Jednoduse vznikaji duplicity nebo naopak u nékte-
rych zaznamt nemusi dojit k zaevidovani. V rdmci implementace systému byva
jednim z prvnich bodu centralizace a sjednoceni dat organizace.

CRM systém slouzi jako velky pomocnik s fundraisingovymi aktivitami.
Dokaze automatizovat nékteré procesy a dalsi znacné zjednodusit. Prikladem
je tridéni darci podle pozadavka organizaci, coz organizacim usnadnuje vy-
tvofeni pyramidy dérct, podporuje mailing nebo nabizi automatizované zpra-
covani dari.

3.3 Dostupna reseni pro NNO

Implementace CRM systému je pomérné nakladna operace a za normaélnich
okolnosti by byla pro mnohé neziskové organizace nerealizovatelna. V posledni
dobé se i velké firmy zaméiuji na neziskovy sektor a nabizeji cenové dostupné
feseni, které si organizace mohou dovolit. Vétsinou se jedna o cloudové te-
Seni systému a organizace tak nemusi ani investovat do nového hardwaru.
Skoro ve vSech piipadech jde o cenové zvyhodnéné licence za uzivatele, kteii
systém pouzivaji, najdou se vSak i vyjimky, kdy je poskytované reseni zcela
zdarma. Nejnakladnéjsi polozkou jsou vydaje za implementaci, jelikoz neexis-
tuje mnoho organizaci, které by byly schopny si systém nasadit samy. Nékteré
organizace se o to i presto pokouseji, vétsinou s neprilis dobrymi vysledky, coz
ma Casto za nasledek nevyuzivani systému. Proto je pro né vyhodnéjsi vyuzit
sluzeb neziskové organizace CRM pro neziskovky, z.s.(CPN), kterd provadi
implementace CRM systému Salesforce.

3.3.1 CRM pro neziskovky z.s.

Jednd se organizaci, kterd slucuje dobrovolniky prevazné z komeréni sféry,
kteri se rozhodli predavat své zkusenosti do neziskového sektoru. Na trhu pi-
sobi jiz od roku 2010 a za danou dobu provedla nékolik desitek implementaci.
Organizace o sobé 1ika nasledujici: ,, Klademe si za cil pozvednout troven infor-
macnich systémi a technologické architektury neziskového sektoru propojenim
neziskové organizace a dobrovolniku expertu, zprostredkovanim poptivky a na-
bidky a budovdnim udrzitelného rozvoje formou socidlniho podnikdnd. “ [18]
CPN nabizi organizacim konzultace, implementace vcetné nasledné pod-

pory a skoleni. Ceny za sluzby CPN jsou znatelné dostupnéjsi pro neziskové
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organizace nez ceny specializovanych ﬁremE]

3.4 Dostupné CRM systémy

Na trhu je spousta reseni CRM systému a pro organizace tak mize byt na prvni
pohled tézké zvolit spravnou variantu. S pomoci porovnani od Gartneru nebo
Forresteru se da vybér znaéné zjednodusit. Umisténi na vrchnich ptickach byva
totiz prislibem kvality. Pro neziskové organizace je vsak hlavni faktor cena,
a proto zminuji pouze tii velké zahrani¢ni hrace a pro zajimavost pridavam i
varianty systému, které jsou vyvijeny v Ceské republice.

3.4.1 Salesforce

Salesforce je cloudové reseni, které v soucasné dobé postupné nasazuje nové
rozhrani zvané Lighting, to se snazi udélat systém privétivéjsim pro uzivatele.
Systém od Salesforce je postaven na propojeni ¢tyrech zakladnich cloudu, kte-
rymi jsou Sales Cloud, Marketing Cloud, Service Cloude a App Cloud. Soucasti
systému je AppExchange, obchod, ktery nabizi rozsifujici aplikace pro systém.
Vyhodou Salesforce je, ze je v ném mozné splnit valnou vétsinu pozadavku.
V pripadé, Ze nelze najit aplikaci v  AppExchange pro splnéni daného poza-
davku, neni obtizné ji do systému doprogramovat v jazyku Apex. Je dostupnd
i mobilni aplikace Salesforcel.

Jde o jedno z celosvétove nejrozsirengjsich CRM a pro neziskové organizace
je zdarma. Pfesnéji verze Enterprise, kterd je limitovana 10 uzivatelskymi
licencemi, dalsi jsou dostupné za zvyhodnénou cenu. Neziskova organizace
musi projit schvalovacim procesem do programu Power of Us, jehoz soucasti
je vyplnéni rtiznych dotaznikti a odivodnéni, proc¢ zrovna Salesforce ji pomiize
Vv rozvoji

Pro organizace je vyhodou vyukovy program Trailhead, ktery je kompletné
zdarma a umoznuje administratorovi vzdélavani ohledné vyuziti systému.

3.4.2 Microsoft Dynamics CRM

Dynamics je dostupny jako cloudové reseni nebo jako tzv. on-premise, to zna-
mena, ze systém bézi na zakaznikové infrastrukture. Vyhodou Dynamics je
velké provazani s ostatnimi produkty Microsoftu, jako jsou napiiklad Office.
Systém nenabizi tolik moznosti iprav jako Salesforce.

Reseni od Microsoftu nabizi variantu pro neziskové organizace, ale na rozdil
od Salesforce se jedna pouze o zvyhodnénou cenu za uzivatelskou licenci. Ne-
vyhodou pro Ceské neziskové organizace je chybéjici oficidlni dostupnost této
nabidky na ¢eském trhu. Verejné dostupny cenik se tyka jen nékterych okol-
nich Evropskych zemi a v Ceské republice je proces ziskani zvihodnéné ceny

3http://www.crmproneziskovky.cz/
“http://www.salesforce.org/nonprofit /power-of-us/
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. Prohledat Salesforce

232 Fundraising Pack Domi Organizace v  Kontakty v  Transakce v  Kampané Vv  Reporty Vv

Asistent
Transakce po mésicich

V tuto chyili nic nevyzaduje vasi pozomost. Zkontrolujte to
pozdji

Ze dne Dnesv 23:38

Nadchazejici udalosti Dnesni tkoly

Nelze zobrazit zadné udalosti Zadné Gkoly koncici dnes.

Obrazek 3.1: Ukéazka prostredi Salesforce

slozitéjsi zalezitosti. Organizace si musi nejdiive registrovat zkusebni verzi a
nasledné kontaktovat nékterého z ceskych partnertt Microsoftu. Ten si od or-
ganizace vyzada potiebné podklady a nasledné vyresi proces zadosti o licence
a zvyhodnénou cenovou nabidku.[I9)]

3.4.3 Zoho CRM

Dalsi dostupnou variantou je Zoho CRM. Jedna se o cloudovy systém, ktery
je nabizen zdarma ve varianté Free, ta je limitovana poctem uzivateld, kte-
rych nesmi byt vice nez 10. Free varianta postrada nékteré moduly, které se
nejcastéji v neziskovém sektoru vyuzivaji, napriklad neni zahrnuta podpora
kampani a hromadny emailing.

Zoho vsak nabizi slevy pro vzdélavaci a neziskové organizace, kdy po kon-
taktovani podpory muze organizace ziskat vyhodnéjsi cenovou nabidku. Pak se
pro organizace stava dostupnd verze Standard, kterda uz mé vsechny potrebné
moduly pro organizace. Zde je zdkladni cena 15$ mésicné za uzivatele. Presné
ceny a podminky pro neziskové organizace vSak bohuzel nejsou dostupné, diive
pry bylo dokonce mozné ziskat drobny pocet licenci zdarma. [20]

3.4.4 Evikon

Jedna se o ceské cloudové reseni, které si sama vyvinula neziskovd organizace
Liberix a rozhodla se jej poskytovat verejné. Nazev Evikon znamené evidence
kontaktt a podle toho systém také vypada. Jde primarné o jednoduché feseni
urc¢ené pro uchovavani kontakti, partneri, zvlada také evidovani dart a hro-
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madny emailing. Cena pro neziskové organizace je 4800K¢ za rok a maximalni
pocet uzivateli je opét deset. [21]

3.4.5 Raynet

Zde se opét jednd o ceské CRM pochézejici z Ostravy. Poskytuje vSechny
potfebné moduly a jeho vyhodou je ¢eska lokalizace a podpora. Nabizi stejné
jako Salesforce mobilni aplikaci a moznost fakturace primo v systému. Bohuzel
nenabizi oficidlné nabidku pro neziskové organizace a zakladni cena je 500K¢
za uzivatele mésicné. [22]

3.5 Zhodnoceni situace

Pro organizace je dostupné rozsahla nabidka CRM systému a maji rozhodné
z Ceho vybirat. Néktera reseni nabizeji jen nezbytné minimum, které ale orga-
nizacim plné postacuje, jako je napfiklad Evikon. Jejich hlavnim vybérovym
kritériem je samoziejmé cena, a tak organizace prirozené voli varianty, které
jsou zdarma, napiiklad Salesfroce, prestoze jsou predimenzované a mohou byt
pro uzivatele spiSe matouci.

Pokud se vSak rozhodnou pro jiné nez bezplatné poskytované feseni, mély
by vzdy zkusit kontakt vyvojare zvoleného CRM systému. Vétsina firem je
ochotna pripravit nabidku pro neziskové organizace, pripadné muze poskyt-
nout své reSeni zdarma ve formé sponzoringu ¢i v ramci poskytnuti svych
sluzeb jako dar organizaci, viz. bod

Ukazuje se, ze CRM systémy se stavaji velkymi pomocniky v neziskovych
organizacich. Jak jiz bylo uvedeno vyse, tak organizace vétsinou voli Teseni,
které je zdarma. Z toho divodu se CRM pro neziskovky, z.s. zabyva implemen-
taci CRM systému Salesforce. V nasledujici kapitole popisuji nasazeni systému
Salesfroce v organizaci Na pocatku o.p.s.
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KAPITOLA 4

Implementace CRM Salesforce

V této kapitole popiSi proces pripravy a implementace CRM systému Sales-
force, ktera probéhla pod hlavickou organizace CRM pro neziskovky, z.s. (déle
CPN), v brnénské neziskové organizaci Na pocatku o. p. s.

4.1 Pred implementaci

Cely proces zapocal jiz v zafi 2016, kdy jsem se stal dobrovolnikem v organi-
zaci CPN. Uvodn{ komunikaci jsem vedl s Be. Petrou Joklovou Dis., ktera zde
plsobi jako feditelka. Dostal jsem pristup k metodikdm a vzdéldvacim mate-
ridltim, které organizace vytvorila. Zaroven mi byl pridélen harmonogram, jak
bych se mél vzdélavat. Zde jsem se poprvé setkal s vyukovou platformou od
Salesfroce a to s TrailheademPl

4.1.1 Trailhead

Jak jiz bylo zminéno, Trailhead je vyukova platforma od Salesforce, kterd
slouzi pro vSechny produkty a vyuzivat ji mize naprosto kazdy nezavisle na
tom, jestli vlastni CRM od Salesforce. Zajemce o studium se pouze registruje
na strankach platformy, kde mu je kromé pristupu do studijniho programu
vytvoreno i zkusebni prostredi systému.

V ramci Trailheadu se vyskytuji dva typy tloh. Vzdy maji spole¢ny tvod,
ktery pojednava o dané latce, a na konci se lisi zptisobem zakonceni. Bud na-
sleduje teoreticky test nebo praktickd implementace na zakladé zadani k dané
tématice. Ta se provadi ve zkusSebni verzi prostiedi uzivatele, po dokondéeni je
uloha automaticky vyhodnocena.

Vyuka v rdmci Trailheadu je koncipovana pro vsechny role od zac¢atecnikt
se systémem az po zkuSené administratory, kteii si zde mohou ozkouset nové
véci v systému. Cesty, jak se nékdy v ¢estiné vyukovym kapitolam rika, byvaji

Shttps://trailhead.salesforce.com/
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<$ Trails: follow guided learning paths

Trails are guided learning paths through modules and projects that help you cover
the most ground in the shortest amount of time. Consider them your personal
game plan for exploring new skills.

Find the right trails for you

Your role Your level

3 hrs 45 mins
4 Modules + 1 Project

Trail

Sell Lightning Fast with Sales
Cloud

Learn how to use the new Salesforce to
sell lightning fast in as few clicks as

Products

11 hrs 30 mins
10 Modules

Trail

Keep Customers Happy with
Service Cloud

Discover how Service Cloud helps you
deliver personalized service to your

Tags (25)

2 hrs 55 mins
3 Modules

Trail

Personalize Your Customer
Journeys with Marketing Cloud

Craft 1-to-1 experiences for customers
across email, mobile, social, advertising,

Business User  Beginner Admin  Beginner Admin  Beginner

Obrézek 4.1: Vybér cesty v Trailheadu

pravidelné aktualizovany a doplnovany. Pro nékoho vSak muze byt problém,
ze platforma je celda v angli¢tiné.

4.2 Prirazeni organizace

Vzhledem k mému piani vést celou implementaci systému, jsem musel pockat
na pridéleni organizace, kterd bude pozadovat kompletni nasazeni a ne pouhé
upravy. V listopadu jsem se dockal a byla mi pridélena brnénskda organizace
Na pocatku o.p.s. S organizaci jiz prede mnou vedla dlouha jednani Bc. Petra
Joklova Dis., jejich vysledkem byl souhrn pozadavki a o¢ekavani organizace.
Po domluvé mezi CPN a Na pocatku, mi bylo vse predano a ja si mohl soupis
prostudovat a pripravit se na tivodni schiizku, ktera probéhla 6.12.2016 a to
formou hovoru po Skypu.

4.2.1 Na pocatku o.p.s.

Jejim zamérenim je poskytovani socialnich sluzeb téhotnym Zendm a matkam
s détmi v obtizné zivotni situaci. Organizace poskytuje poradnu v Brné, ktera
se snazi pomoci pii hledani nejlepsiho feseni a vychodiska z jejich situace,
poskytuje kontakty na dalsi organizace a sluzby nebo zprostiedkuje pobyt
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v azylovém domé Domov pro détsky zivot, kde poskytuje ubytovani a socialné-
vzdélavaci program téhotnym zZendm a maminkam s détmi. Dale poskytuje
byty Na pocatku, kde poskytuje bydleni klientkdm s prechodem z azylového
ubytovani do samostatného zivota. [23]

4.2.2 Divody pro¢ CRM

Organizaci vedlo k prechodu na CRM systém nékolik nasledujicich divodii:

e Ziskani specializovaného databazového feseni pro darcovské kontakty
namisto dil¢ich databdzi v Excelu. Pfedevsim bylo cilem zlepseni koor-
dinace a vylouceni duplicit, které mohly vznikat pri zpracovavani sesitu
vice lidmi.

e Usnadnéni kategorizace darct diky efektivnéjsimu tiidéni a filtrovani
zédznamu a s tim souvisejici efektivnéjsi rozclenovani zéasilek k mailingu.

e Zlepseni individudlni price s darcem, sledovani jednotlivych dart pod
Cislem transakce i rozesilky v ramci kampani, také personalizace zasilek,
které jsou darci zasilany.

e Casova uspora diky vyssi automatizaci zpracovani jednotlivych transakei
a potvrzeni o daru u vyrazné vétsiny darcu.

e Tvorba a vytézeni statistickych dat, napriklad o Uspésnosti rozesilek
v navaznosti na cilovou skupinu.

e Financni uspora diky postupnému pievodu komunikace do elektronické
formy. Moznost darcim zasilat pouze materidly, o které stoji.

e Dobré reference o moznosti vyuzit CRM pro praci s vétsi darcovskou
skupinou od spratelenych a velikosti srovnatelnych NNO.

4.3 Puvodni stav

Organizace eviduje darce véetné jejich transakci, které déli na pravidelné a ne-
pravidelné, a organizace, se kterymi spolupracuji. V ptivodnim stavu vyuzivala
tTi excelové sesity, které obsahovaly pravidelné darce, nepravidelné darce a evi-
denci organizaci. V ¢islech §lo o zhruba 5 000 zdznami. Vse bylo uchovavano
centralné na serverech organizace, kde se soucasné provadély automatizované
zalohy. Vétsina komunikace s darcem probihala klasickou postou. V organizaci
zatim nedochazi k centralizované evidenci grantt a dotaci.

27
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Sprava kampani

m Na poc&atku o.p.s.
Notifikace
a reporty

Obrazek 4.2: Use case diagram pozadavki podle fazi

Evidence
organizaci
Sprava
fundraisingu
Projektovy
management

4.4 Vzniklé pozadavky

Béhem tvodni schiizky bylo stanoveno, ze implementace bude rozdélena do
dvou fazi.

V prvni fazi bylo cilem pridat do systému uzivatele z fad organizace a
naimportovat pravidelné a nepravidelné darce a organizace, se kterymi dochéazi
ke spolupraci. Kromé nahrani dat bylo tfeba nainstalovat a nakonfigurovat
Fundraising pack, coz je aplikace, ktera se stard o automatické zpracovani
prichozich dart.

Do druhé faze bylo zatazeno nastaveni notifikaci a reporti, sprava kampani
a priprava pro mailing.

Vznikl jeden vedlejsi pozadavek na zvazeni moznosti implementace mo-
dulu pro projektové rizeni. Piipadné nasazeni by probihalo az po druhé fazi.
V neposledni fadé jsme se shodli, ze implementaci jiz od zac¢iatku povedeme
v novém rozhrani systému Salesforce, které se jmenuje Lightingﬂ

4.5 Harmonogram

Vzhledem ke vzniklym pozadavkim bylo dilezité stanovit si harmonogram
projektu. Harmonogram pocital s prestavkou zptsobenou Vanoci a mym zkous-

Shttps://developer.salesforce.com/lightning
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)..- 2016 2017
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° Zahgjeni 5.12.16 6.12.16 Na pocatku, CPN 1
© Uzivatelé 6.12.16 9.12.16 Na pocatku, CPN

© Piprava struktury objekt... 6.12.16 16.12.16 CPN | ——1

© Implementace F-packu ~ 19.12.16 23.12.16 CPN =

© Migrace dérca 26.12.16 3.1.17 CPN e—

© Pfestavka 4147 19.1.17 [

¢ Uprava dat organizaci ~ 20.1.17 30.1.17 Na pocatku | —

© Migrace organizaci 31117 6217 CPN =
© Dokonéent 1. faze 7217 7217 Na pocétku, CPN

° Notifikace a reporty 7.217 10.2.17 CPN

© Kampang 13.2.17 17217 CPN

© Mailing 20217 24217 CPN

¢ Dokon¢eni 2. faze 27247 27217 Na pocatku, CPN L

Obréazek 4.3: Pivodn{ harmonogram implementace

kovym obdobim. Puvodni plidnovany konec implementace byl konec tnora
2017. Vse jsem zaznamenal do Ganttova diagramu [4.3]

4.6 Prvotni nastaveni

Pfed samotnym zahédjenim implementace bylo tfeba spravné nastavit prostfedi
systému Salesforce. Zékladnim krokem bylo zptistupnéni jazykového baliku
cesStiny pro uzivatele. Nésledovalo ovéfeni spravnosti idajii o organizaci, slo
o kontrolu ¢asové zény, vychoziho jazyka, lokace a mény, kterou organizace
pouziva. V ¢eském jazyku bylo potfeba opravit nékteré preklady z angli¢tiny,
které jsou prelozeny dost zmatecné, napiiklad accounts je prelozen jako 1cty,
ale jde o objekt pro firmy ¢i organizace.

4.7 Uzivatelé

Po dodéani potiebnych dat, kterd obsahovala i seznam uzivateli, bylo prvnim
bodem implementace jejich vytvoreni v systému. V ramci organizace maji
vSichni stejné pravomoce a pouze jediny uzivatel mé rozsirené moznosti o vy-
tvareni kampani, takzvany marketing user.

U vsech uzivateli byla vyzadovdna dvoufaktorovéd autorizace pro prihla-
seni do systému. Ta v pripadé Salesforce funguje bud pomoci potvrzovacich
SMS zprav nebo pres ovéreni uzivatele v mobilni aplikaci Salesforcel. Pro
splnéni pozadavku bylo potfeba vytvorit novy profil uzivatele, ktery splnoval
pozadovanou bezpecnostni politiku.

4.8 Darci a organizace

Mym prvnim krokem bylo vytvoreni novych objekti pro darce a organizace,
tyto objekty jsem nésledné nastavil dle specifikaci organizace ohledné polozek,
které je tieba evidovat. Jednalo se prevazné o informace o dérci, napriklad
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zda pozaduje potvrzeni o daru, jestli mé byt toto potvrzeni zaslano na jinou
adresu, jaky preferuje komunikacéni kanal (klasickd posta nebo email), zda
chce byt uveden ve vyroc¢ni zpravé a podobné. Jak jsem pozdéji zjistil, neslo
o spravné rozhodnuti, jelikoz nové vytvorené objekty se musi nasledné v sys-
tému spravné provazat. Salesforce totiz razi strategii, ze zédklad systému, je
otestovan a je idealni se vzdy nejprve pokusit pozadavky zpracovat za pomoci
stavajicich objekti, které lze pripadné upravit, aby odpovidali zadani. Poucen
jsem smazal mnou vytvorené objekty a rozhodl se vyuzit a upravit pro darce
objekt kontaktu, pro organizace objekt ucty (po zminéné opravé prekladu se
objekt jiz jmenoval organizace). Poté byly objekty pfipraveny pro migraci dat.

4.9 Fundraising pack

V momenté, kdy jsem mél nachystany objekty, jsem zacal s implementaci fun-
draisingové ¢asti. Organizace si zvolila, ze vyuzije sluzby Fundraising packu
neboli Fpacku, coz je aplikace vyvinuta CPN. Fpack zajistuje spravu trans-
akci a prislibi a umoznuje automatické nacitani transakci z nékterych bank
napt. CSOB, Raiffeisenbank, FIO a Ceska spofitelna. Dale umi zpracovat dary
prichazejici pres darujme.cz. Piislibem se rozumi nedokoncena transakce.
Fundraising pack slouzi k evidovani ruznych druht transakci, nemusi vzdy
jit pouze o penézni dar. Je navrzen, aby evidoval hmotné dary, ¢lenské pri-
spévky nebo dotace. V pfipadé, ze se organizace v budoucnu rozhodne pro
centralizované evidovani dotaci, mize jako souc¢dst vyuzit i fundraising pack.

4.9.1 Konfigurace Fundraising packu

Pro spravné fungovani Fundraising packu je zapotiebi registrovat emailovou
sluzbu v ramci Salesforce, kterd vygeneruje emailovou adresu. Danou emailo-
vou adresu nasledné neziskova organizace zaregistruje u své banky, aby priji-
mala upozornéni o prichozich platbach. Z notifikace je Fpack schopen vycist
vSechny dulezité idaje pro sparovani s darcem a kampani v systému. Parovani
probiha postupné dle:

1. variabilniho symbolu v ramci kampané, ktery je déarci pritazen v ramci
kampané

2. variabilniho symbolu, ktery ma dérce trvale prirazen
3. podle shody ¢isel ucéti

Sparovand transakce se nasledné zaeviduje k prislusnému dérci, pokud prisla
v ramci kampané pak i do prislusné kampané, u které zaroven dojde ke zméné
statusu darce v kampani z pozvaného na reagovano. Aby se vSechny operace
spravné provedly, jsou naplanovany jednotlivé synchronizace od 1:00 — 6:00
rano, vzdy po hodiné.
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Zpracovani prichozi platby Fpackem)

Banka Systém Na pocatku o.p.s.

Manualni kontrola
novych plateb

Dohledan darce
manuéainé?

Zpracovani
prichoziho emailu

Odeslani emailu
o pfichozi platbé

Vyhledani darce
v systému

Nalezen Nenalezen

Platba pfifazena Platba pfifazena
darcovi ke sbérnému darci

Ne

udaju o platbé

Platba pfifazena
darcovi

Zalozit nového
darce na zékladé

Prifadit
mu platbu

Platba
zpracovana

Obréazek 4.4: Zpracovani prichozi platby Fundraising packem

Pokud pri parovani neni nalezena shoda s existujicim darcem, je auto-
maticky platba prifazena vychozimu kontaktu, ktery byl v ramci konfigurace
Fpacku zalozen. Organizace musi manudlné zkontrolovat neptitfazené platby
a pri nalezeni shody platbu priradit stavajicimu darci, neni-li nalezena shoda
vytvori nového darce na zakladé tdaja z emailové notifikace a platbu mu
priradi.

4.10 Migrace dat

Nésledujicim krokem byla ptiprava dat k migraci. Dodatecné jsme se domlu-
vili, Ze v rdmci organizaci provedeme implementaci jisté hierarchie a bylo po-
tfeba poupravit ptivodni data. Prvni na radé byli darci. V ramci migrace jsem
poprvé pouzil nastroj Data Loader, ktery usnadnuje praci s daty v systému.
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4.10.1 Data Loader

K nahrani dat do Salesforcu lze vyuzit i webového rozhrani. Vyhodou nastroje
Data Loader [Z] je ovSsem moznost ulozeni mapovani dat z Excelu na bunky
pozadovaného objektu, coz velmi urychluje dalsi operace s daty nad objektem,
jako je aktualizace, pridani dalsich zdznamt nebo mazani. Ukdzka mapovani
je zndzornéna na obriazku4d.5l Dalsi vyhodou je pfehledny zapis o vysledku
pozadované operace. V pripadé, Ze se u néjakého zaznamu vyskytne chyba,
je z logu jasné citelné, co u dané polozky zpusobilo problém. Oprava dat je
velmi rychlé, protoze uzivatel vi, ktery zaznam chybu zptisobil a nemusi hledat
wjehlu v kupce sena* v pripadé vétsich databazi.

4.10.2 Pravidelni darci

Excelovy soubor s pravidelnymi darci obsahoval dary za predchozi roky. Darci
byli v dokumentu ulozeni, ze kazdy list reprezentoval kalendaini rok zpétné
do roku 2008. V ramci listu byly u kazdého darce evidovany transakce za dané
obdobi ve formatu datum a ¢astka. Bylo potfeba nejdrive zpracovat darce a
nasledné jejich transakce. Zpracovani darct probéhlo sjednocenim vsech osob
z jednotlivych listu do spole¢ného dokumentu, ktery obsahoval uz i nové poza-
dované polozky k evidovani. Darce jsem nasledné pomoci Data Loaderu nahral
do systému. Po priipravé pravidelnych darca nasledovala planovana prestavka.

4.10.3 Problém s licenci

Po navratu k implementaci na konci ledna nastala zdsadni komplikace, nepo-
darilo se prihlasit do systému. Jak se po komunikaci s podporou Salesforcu
ukazalo, celd dosavadni implementace probihala ve zkusebni verzi, kterd skon-
¢ila v obdobi Vanoc. V organizaci Na pocatku nedoslo k potvrzeni emailu
o pridéleni licence a uplynula i doba, béhem které jsou v Salesforce schopni
obnovit obsah systému, ktery v ném jiz byl nahran. Nezbylo tak nic jiného,
nez cely dosavadni pribéh véetné zadosti o licenci provést od zacatku. Ten-
tokrat jiz vse probéhlo v poradku. Bylo vSsak potieba posunout dokonceni
implementace z konce tinora na konec brezna.

Pri nové implementaci jsem zvolil mirné odlisny pristup. Vynechal jsem
pripravu objektu pro organizace, kde se ¢ekalo na upravena data od Na po-
¢atku, a vénoval se darcim, které jsem mél jiz rozpracované. Vzhledem k tomu,
ze pravidelni darci jiz byli z mé strany zpracovani, doslo k jejich opétovnému
nahrani do systému a naslednému odeslani dat do Na pocatku ke schvileni a
pripadné aktualizaci.

"https://developer.salesforce.com /page/Data_ Loader/
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& Mapping Dialog X

Match the Salesforce fields to your columns.

Clear Mapping| Auto-Match Fields to Columns

Name Label Type ~
AssistantName Jméno asistenta string
AssistantPhone Telefon asistenta phone
Bez_adresy_c Bez adresy boolean
Birthdate Datum narozenf date
CRMforNonProfit_Account_ Num_ ¢ Cislo bankovniho ¢ty string
CRMforNonProfit_ Communication__c Komunikace picklist
CRMforNonProfit_ Contact Category ¢ Kategorie picklist
CRMforNonProfit_ Contact_Status_ ¢ Status picklist
CRMforNonProfit_datum_posledni_kampane_ ¢ Datum posledni kampané datetime
CRMforNonProfit_Donation_Receipt_c Potvrzeni o daru boolean
CRMforNonProfit_Languages_c Jazyky string
CRMforNonProfit_Level ¢ Urovern picklist
CRMforNonProfit_ Newsletter_c Neswletter boolean v

Drag the Salesforce fields down to the column mapping. To remove a mapping, select a row and click Delete. <&

File Column Header Name ~
AccountlD Accountld

CampaignlD

City MailingCity

ContactID Id

Description udaje_potvrzeni_c

email Email

Email x Posta Zasilat_email_c

First Name FirstName

Last Name LastName

Mailing Newsletter_c

Osloveni Salutation

Potvrzeni o daru Potvrzeni_odaru_c

Pozndmka

Pravidelny dérce Pravidelny darce_c

Street MailingStreet v

oK Save Mapping | Cancel

Obréazek 4.5: Ukazka mapovani v Data Loaderu

4.10.4 Nepravidelni darci

Nepravidelni darci byli evidovani odlisnym zptisobem nez pravidelni darci.
Listy byly rozdéleny podle druhu nepravidelnych dércti na darce s idaji, bez
adresy, darce, kteri nechtéji slozenku ¢i preferujici elektronickou komunikaci.
Opét jsem provedl sjednoceni a kontrolu duplicit ze vSech listii do jednoho
dokumentu. Vyskytlo se nékolik duplicit, pricemz nékteré byly tvoreny za-
znamy o darcich, kteri jiz byli evidovani mezi pravidelnymi. VSechny duplicity
jsme spolecné s organizaci vyresili. Darce jsem nasledné pomoci Data Loaderu
nahrél do systému.
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Tabulka 4.1: Transakce pripravena na import

’ ID uzivatele ‘ ID kampané ‘ Datum ‘ Castka ‘
| 0030Y00000EeHVsQAN| 7010Y000000LZQVQA4]| 3.3.2015 | 50 \

4.10.5 Transakce

Nahrani transakci do systému byla c¢asové nejnaro¢néjsi ¢innost z procesu
importovani dat. Nejprve jsem musel zalozit kampan v Salesforcu, poté jsem
vytvoril databazi v Excelu, do které jsem postupné ukladal vSechny transakce
ve formatu ID uzivatele, ID kampané, datum a c¢astka. ID jsou dilezita, aby
fundraising pack mohl transakce spravné priradit k darciim a do odpovidajici
kampané. Pro ziskani potfebnych ID jsem vyuzil moznost exportovani v Data
Loaderu. Ukazkova transakce je vidét v tabulce

4.11 Specifikace po migraci dat

Po migraci dat jsem ze systému vyexportoval i nepravidelné dérce a zaslal je
do organizace k aktualizaci a pripadnému doplnéni chybéjicich tdaji.

Doslo ke specifikaci udaju tykajicich se systému, jako naptiklad skryti
puvodnich systémovych poli na objektu darce, které organizace nevyuzivala.
Vzhledem k tomu, Ze organizace stale pracovala na pripravé dat organizaci,
jsme se domluvili na varianté, ze provedu nastaveni reportu, které se tykaji
darct. Slo o vytvoreni darcovskych profili na zakladé Getnosti zasilani dart.

4.12 Reporty

Reporty usnadnuji organizaci roztazeni darcti do jeji pyramidy, o které jsem

psal v Casti
Byly vytvoreny nésledujici reporty, které definuji jednotlivé profily darct,
podle ¢etnosti zasilani daru:

1. pravidelnd mési¢ni platba

2. pravidelné ¢tvrtletni platba

3. pravidelna roc¢ni platba

4. pravidelna platba s jinou frekvenci

5. nepravidelna platba reflektujici kampan
6. nepravidelna platba nereflektujici kampan

7. spici dérce (neprobéhla zadné platba béhem 18 mésicu)
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4.13. Vyssi prodleva mezi dary

8. neaktivni darce (neprobéhla zadnd platba béhem 30 mésici)

Reporty jsem se rozhodl fesit pomoci pridani vypocitavanych poli, tzv. for-
mula, na objekt kontaktu. To prinasi organizaci vyhodu v tom, ze mize u kaz-
dého kontaktu ihned vidét, jaky je jeho stav a zaroven muze provadét kom-
pletni reportovani a dostat tak seznam kontaktt, které spadaji do pozadova-
ného profilu. Jednotlivé reporty jsem fesil nize uvedenymi zptlisoby.

4.12.1 Reporty 1-4

Pro vypocet reportt 1-4 jsem vyuzil nasledujici vzorec, pricemz vSechny pole
v systému eviduje Fundraising Pack a nebylo tak potfeba nic dodélévat.

datum posledni transakce — datum prvni transakce

pocet dartu

Tim jsem dostal pramérny interval mezi dary, ktery jsem nasledné porovna-
val, jestli splniuje kritérium daného profilu. Ve vysledku jsem ptidal kazdému
obdobi urcitou toleranci, jelikoz darce nemusi poslat dar na den presné a mohl
by tak byt zbytecné prerazen do neodpovidajici kategorie. Varianta 4 nastava,
pokud neni splnéno kritérium pro 1,2 nebo 3.

4.12.2 Reporty 5-6

Pro tuto skupinu reporta bylo potfeba predem vypocitat pole, které u déarce
evidovalo pocéet kampani, kterych se zicastnil. Vzorec pro vypocet byl néasle-
dujici.

pocet zucastnénych kampani == pocet daru
Jednoduse feceno, pokud pocet kampani, kterych se darce zticastnil, odpovida
poc¢tu zaslanych darti, eviduje se darce jako reflektujici kampan. Pokud se
pocCty nerovnaji, eviduje se jako nereflektujici.

4.12.3 Reporty 7-8

Zde jsem vytvoril dvé formula pole typu checkbox, kde vypocet pro né byl
pouze porovnani. Dnes je v sytému reprezentovano preddefinovanou funkci
TODAY(), kterd vraci dnesni datum. Datum posledni transakce je ziskdno
opét diky fundraising packu.

(dnes — datum posledni transakce) > 540 dni resp. 900 dni.

4.13 Vyssi prodleva mezi dary

Na zdkladé doporuceni od CPN jsem profil darce doplnil o pole, které déarce
oznaci, pokud od zaslani posledniho daru ubéhla delsi doba nez mezi predcho-
zimi dary.
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Volby polozky Vzorec

Typ vraceni vzorce I Podet v
Desetinna mista |2 v

Zadejte svij vzorec a kliknéte na Zkontrolovat syntaxi pro kontrolu chyb. Kliknéte na vedlejsi kartu pokroéilych vzorca pro pouZiti dalsich poli, operatorti a funkci.
Example: | Fahrenheit = 1.8 * Celsius__c + 32| More Examples .

Simple Formula = Advanced Formula

Insert Field Vlozit operator ¥

Mesic cislo (Pocet) =
(datevalue (CRMforNonProfit_ noac datum_posledniho_financniho daru_ c)-
CRMforNonProfit First Transaction Date_ c) /CRMforNonProfit_ Transactions_Count_ ¢

Obrazek 4.6: Nastaveni pole typu formula

Nadmeérma prodleva mezi dary

o

Obrazek 4.7: Jak je zobrazena prodleva na profilu dérce

Pro spravnou funkénost bylo zapotrebi nakonfigurovat dvé formula pole.
Prvni vypocitavalo pramérnou dobu mezi jiz zaslanymi dary, druhé nasledné
porovnavalo aktudlni obdobi s primérnou dobou vypocitanou prvnim polem.
Vzorec pro vypocet prvniho pole byl nasledujici:

datum posledniho daru — datum prvniho daru

prumér = - - -
pocet zaslanych dart

Slo cisté o vypocet primérného obdobi mezi zaslanymi dary. Nastaveni pti-
slusného formula pole je zobrazeno na obrazku

Druhé pole jiz pracovalo s hodnotou primeér z prvniho pole, jednalo se o chec-
kbox, ktery byl zaskrtnut, pokud byla prodleva vétsi nez obvykle. Vzorec byl
nasledujici:

primér > TODAY() — datum posledniho daru

Vysledné zobrazeni na profilu darce je vidét z obrazku [4.7]

4.14 Sledovani poctu daria za urcité obdobi

Zajimavym pozadavkem byla moznost sledovani poctu zaslanych dart v ur-
¢itém obdobi u vybraného darce. Slo o vytvoreni takzvaného Roll-upu, coz
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je pole, které umi sumarizovat nad propojenymi zdznamy v tomto pripadé
soucet nad vSemi transakcemi, které provedl konkrétni darce. Pozadované ob-
dobi se zadava vzdy primo na profilu darce pomoci dvou dat, poc¢atecniho a
koncového.

Zakladem bylo oznacit transakce, které splnovaly podminku, Ze jsou v po-
zadovaném obdobi. K tomu bylo potieba pomoci poli formula prokopirovat
pocatecni a koncové datum z profilu darce. Nésledné treti formula pole ové-
filo, ze datum transakce je v pozadovaném rozmezi.

Vzhledem k tomu, ze roll-up v Salesforce se neumi dynamicky aktualizovat
na zakladé zmény data, byla potieba aplikace, kterd dokéaze akci aktualizace
vyvolat. Vyuzil jsem moznosti aplikace z AppExchange a nainstaloval Rollup
helperﬂ Pozadovany roll-up jsem nastavil podle dokumentace aplikace a jeho
vysledek zobrazuji na profilu darce. Organizace méa nyni moznost Roll-up hel-
per nastavit, kdy se ma spustit, pripadné podle potreb vzdy zapnout jeho
vypocet.

4.15 Organizace

V ramci organizaci doslo k domluvé, ze bude implementovana hierarchie. Roz-
déleni je provedeno, ze existuje materskd organizace a ta ma pod sebou bud
pobocky nebo sluzby, které poskytuje na jiném misté, ale vétsinou v ramci stej-
ného meésta. Jako priklad lze uvést Charitu, kterd muze mit ve mésté hlavni
sidlo, ale zaroven muze poskytovat i dalsi sluzby na jinych mistech ve méste.
Cilem bylo zprehlednit databazi organizaci, kterd byla uz tou dobou velice
rozsahla. Jelikoz se novému rozdéleni musela prizptisobit ptivodni databaze,
presunuli jsme implementaci organizaci az na tplny konec harmonogramu, tim
doslo k moznosti pouzivani systému pro evidenci dércii a v organizace mohla
v klidu pracovat na dpravé dat. V dobé psani prace organizace stiale nebyly
implementovany.

4.16 Kampané

Modul kampané bude organizace vyuzivat primarné pro své verejné sbirky.
Transakce do kampani umi synchronizovat Fundraising pack, ktery tak udrzuje
data o kampani aktudlni.

4.17 Mailing

V budoucnu bude implementovana podpora hromadného mailingu. Cilem bude
pripravit systém pro vyuziti elektronické komunikace, ktera zatim v organizaci
neni zastoupena ve vétsim poctu. Navic u vétsiny darcti ani nejsou evidovany

Shttps://www.passagetechnology.com /rollup-helper-overview/
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emailové adresy. Jako TeSeni se nabizi integrace aplikace od Mailchimpu. Za-
tim se ale pouze jedna o navrh a vse bude presnéji specifikovano, az zacne
druhéa faze implementace.

4.18 Prilezitosti, cases

Organizaci postupem casu zaujala moznost vyuziti téchto dvou komponent
pro podporu jeji ¢innosti.
Prilezitosti budou vyuzivany pro evidovani stavi projektt ¢i zadosti, napri-
klad stav grantového jednéni, prubéh zadosti o dotace a podobnych projekti.
Casesﬂ organizace vyuzije jako knihu zavad pro své azylové domy a byty
Na pocatku, kde bude moznost jednoduse hlasit zavady online pies webovy
formular.

4.19 Manual

.....

pro neziskové organizace, jak pouzivat Salesforce. Pivodni verze byla vytvo-
fena pro stary rezim Classic, ale nyni se jiz vSechny implementace provadéji
v Lightingu. Mym cilem bylo kromé pouhé vymény obrazkl ovérit, ze popsané
postupy jsou mezi rozhranimi stejné. Ukazalo se, Ze vétsina ¢innosti se déla
s drobnymi rozdily a ze nékteré funkce v rezimu Lighting naprosto chybé&ji a
pokud je uzivatel potfebuje, musi prepnout do starého Classic rezimu, coz je
nastésti jednoduse umoznéno.

4.19.1 Rozdil ve tvorbé pohledi

Jako dobry piiklad rozdilu mezi rozhranim Classic a Lighting je vytvareni
pohledu. Pohled je stranka zobrazujici dany objekt na zdkladé nastavenych
filtri, napriklad vypis kontaktii.

4.19.1.1 Vytvoreni pohledu v Classic

Pokud chce uzivatel vytvorit pohled ve starém rozhrani, na strance daného
kontaktu zvoli Vytvorit nové zobrazeni. Otevie se mu stranka, na které je
potieba zadat nazev pohledu, nastavit pozadovany filtr a vybrat pole, kterd
se budou zobrazovat a v jakém poradi. Pro ndzornost prikladdm obrazek

4.19.1.2 Vytvoreni pohledu v Lighting

vvvvv

strance objektu musi rozkliknout nabidku Ovladace seznamu zobrazeni a zde

9Po dohodé s vedoucim prace jsem pojem ponechal v ptivodnim znéni. Vysvétleni viz.

pfﬂohﬁ
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Kontakty
°/ Vytvorit nove zobrazeni

Népovéda pro tuto stranku &

Ulozit | | Storno

Krok 1. Zadejte nazev zobrazeni 1 = PoZadované informace

Zobrazit jméno: IH

Zobrazit jedineéné jméno: I

Krok 2. Zadejte kritéria filtru

Filtrovano majitelem: Filtrovano polozkou Kampan (volitelné) Filtry pole Napoveda (2
) Vichni kontakty Néazev kampané: Q)
Moje kontakty

Filtrovéno dopliujicimi poli (volitelné):

Pole Qperator Hodnota

—~Z&dny-- v | [-Zadny-- v A
—~Z&dny-- v | [-Zadny-- v A
--Z&dny-- v | --Zadny-- v A
--Z&dny-- v | --Zadny-- v A
--Z&dny-- v | --Zadny-- v

Pridat logicky postup filtru...

Krok 3. Vyberte pole pro zobrazeni

Dostupna pole Vybrana pole
Pozdrav Jméno
Kfestni jméno Néazev organizace
Prijmeni Titul Horni
ID organizace Telefon (=)
QOrganizace - nadiazena organizace T E-mail Nahoru
Reporty pro Prezdivka majitele kontaktu
Postovni ulice L =)
Postovni mésto 4 =J
Postovni stat nebo oblast Qdebrat Dold
Postovni PSC (=)
Postovni zemé Dolni

Dal3i ulice

Obrazek 4.8: Vytvoreni pohledu v rezimu Classicu

zvolit moznost Novy. Nasledné v dialogovém okné zada néazev pohledu a vy-
bere, kdo jej miize vyuzivat. Po ulozeni se nacte zobrazeni, které zobrazuje
vSechna data daného objektu a je potfeba nastavit filtry v nabidce, kterd
se uzivateli objevi v podobé boc¢niho panelu na strance objektu. Pokud je
potreba nastavit pole, kterd se budou zobrazovat a v jakém poradi, musi uzi-
vatel oteviit opét nabidku Ovladace seznamu zobrazeni a zde zvolit moznost
Vyberte pole pro zobrazeni. Na obrézku [£.9] je zobrazeno vytvoren{ filtru.

4.19.2 Souhrn

Jak ukazuje postup vytvoreni pohledu, vytvoreni v Classicu bylo primocarejsi,
kdezto v Lightingu musi uzivatel provést vice krokt. Vyhodou vytvoreni v no-
vém rozhrani vSak je, ze pokud uzivatel nastavuje filtry, zmény se projevuji
dynamicky ihned, kdezto v Classicu takova to moznost chybi. Kazda varianta
mé své vyhody i nevyhody a je jen na uzivatelich, jak si na nové prostredi
zvyknou.
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-MAIL TITUL PREZDIVKA ...

Pole
Asistent - D
Vsichni polozky kontakty
Operator Porovnat viechny tyto filtry
rovna se v |
Novy filtr* X
|
Hodnota
Pridat filtr Odstranit vie

fidat logicky postup filtru

Hotovo

Obrazek 4.9: Nastaveni filtru v rezimu Ligthing
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KAPITOLA 5

Zaveérecné shrnuti a
vyhodnoceni

V zavérecéné kapitole provadim vyhodnoceni implementace z hlediska poza-
davku, které se podarilo implementovat a jaké tyto pozadvky maji dopady
na chod Na pocatku. Vyhodnoceni doplnuji o finan¢éni hledisko projektu a své
shrnuti.

5.1 Vyhodnoceni

V ramci bakalarské prace bylo mym cilem dokoncit implementaci pozadavkt
uvedenych v harmonogramu viz. Stanoveny cil se nepodafilo dodrzet, je-
likoz implementace uvazla na bodé pripravy dat organizaci, pro implementaci
jejich hierarchie. Z druhé faze se podarilo nastavit pouze reportovani, které
déli darce podle intervalu zasilani darti. Ostatni pozadavky ztstaly oteviené
k dokonceni.

V dobé psani byli do systému naimportovani vsichni darci a jejich trans-
akce. Doslo k nakonfigurovani fundraising packu, ktery byl pripraven na auto-
matické zpracovavani transakci. Organizace mohla systém plné vyuzivat pro
praci s darci.

5.2 Prinosy implementace CRM pro fungovani

neziskové organizace

1. Doslo k centralizaci a sjednoceni dat. Jiz neni potfeba evidovat darce a
organizace v mnoha excelovych sesitech. Kazdy zaméstnanec organizace
mé nyni moznost vétsitho prehledu v datech.

2. Organizace mé nyni lepsi prehled o darcich, jednoduse dokéze rozeznat
kterému darci, co posilat a kam.
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3. Nasazeni fundraising packu usnadnuje archivaci ptijatych transakei, neni
je nutné nikam prepisovat. Stac¢i vzdy pouze provést kontrolu prijatych
transakci, ze se spravné sparovaly.

4. Diky reportiim maji nyni v Na pocatku lepsi prehled o stavu dérci, jak
Casto daruji a jaké castky.

5.3 Testovani a zaskoleni

I kdyz organizace méla pristupy do systému jiz od zacatku, v dobé psani
bakalaiské prace vyuzival systém pouze jeden ¢lovék ze Sesti, vétSinou pouze
v momentech, kdy bylo do systému implementovano néco nového a on mél
za kol ozkouset funkcionalitu. Nékteri uzivatelé se do systému neptihlasili za
celou dobu ani jednou.

Testovani a zaskoleni probéhne az po dokonceni implementace organizaci,
kdy bude vetsi motivace i pro ostatni zaméstnance zacit pouzivat systém.

7Z tohoto duvodu v ramci své prace nemohu poskytnout odpovidajici zpét-
nou vazbu od organizace, jelikoz se systémem prakticky nezacala pracovat, i
kdyz v omezeném rezimu ji to bylo umoznéno.

5.4 Naklady na provoz

Pro organizaci byla volba Salesforce pomérné jednoduchym rozhodnutim na
zékladé nabidky pro neziskové organizace. Pridavam vsSak vypocet, jaké by
méli v Na pocatku financéni ndklady, pokud by nabidka zdarma neexistovala.
Doplnuji i cenové porovnani se systémy, které jsem zminil v ¢asti Kalku-
lace muze uzitetné poslouzit napiiklad pro organizace z komerc¢niho sektoru
podobné velikosti. Vsechny vypocty byly pocitany pro 7 licenci, kde 6 jich bylo
uzivatelskych v rdmci organizace a sedma byla pocitana jako administratorska
za ucelem zachovani podpory. Pokud byla cena uvedena v dolarech, uplatnil
jsem kurz 25K¢ za dolar (sttedovy kurz podle CNB v dobé psani této préce,
duben 2017). VSechny ceny jsou shrnuty v tabulce

5.4.1 Salesforce

Za predpokladu, ze by si organizace méla za licence platit, vysel by ji provoz
Salesforce meésicné na 26 250K¢. Pri vypoctu jsem uvazoval cenu za licenci
Enterprise, ktera je k dostani v ramci nabidky pro neziskové organizace a jeji
cena je 150%$ za uzivatele mésicné ¢ili 3 750K¢.

Diky limitu 10 licenci pro neziskové organizace jsem si navic mohl do-
volit vytvorit administratorovi za organizaci dva uzivatelské ucty, kde jeden
je pouze bézny uzivatel a druhy administratorsky. Ve vysledku je vyuzito 8
licenci a uspora je 30 000K¢ mésicné. [24]
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5.4.2 Microsoft Dynamics CRM

V pripadé varianty od Microsoftu je u verze Enterprise cena 1153 za uzivatele
mésicné, to je 2 875K¢, vysledné vychdzi Dynamics na 20 125K¢ za mésic.[25]
Pokud bych poéital s cenou pro neziskové organizace, ktera pro Ceskou repub-
liku neni oficidlné dostupna, ale ze zkuSenosti organizaci a ceniku pro ostatni
zemé se vétSinou pohybuje kolem 158 za uzivatele mésicné, to je 375K¢, potom
by provoz Dynamics vysel 2 625K¢ za mésic. [20]

5.4.3 Zoho CRM

U Zoho CRM nenf potieba volit vyssi variantu a pro potieby neziskové organi-
zace staci licence Standard. Ta vychazi 15$ za uzivatele mésicné, tedy 2 625K¢
za mésic. U Zoho je mozno usetfit uvdzanim se k rocnimu uzivani sluzby, pak
je cena za uzivatele 12$ za mésic, to vychézi 2 100K¢ mésicné. U Zoho neni
oficidlné dostupny cenik pro NNO a je potieba o nabidku zazadat. [20]

5.4.4 Evikon

Evikon vychézi jako levnd varianta i pro komerc¢ni subjekty. Cena je 110K¢ za
uzivatele mési¢né, ale je potieba k cené za vSechny uzivatele ptripocist mési¢ni
poplatek 400K¢. Vyslednd cena je 1 170K¢.

Pro neziskové organizace je nabizeno reSeni za 4 800K ¢ na rok, ¢ili 400K¢ za
mésic a je velmi levnym feSenim. Nabidka je limitovdna maximélnim poctem
deseti uzivatelu. [21]

5.4.5 Raynet

Druhy systém z Ceské republiky Raynet nabizi pouze jednu verzi a jeji cena je
500K¢ za uzivatele mésicné, organizaci provoz vysel na 3 500K ¢ mési¢né. Stejné
jako Zoho ani Raynet nemé dostupnou nabidku pro neziskové organizace, zde
ovSem neni ani prezentovano, ze v pripadé zajmu maji NNO kontaktovat pod-
poru. [22]

5.5 Poplatky za sluzby CPN

Na zakladé smlouvy se CRM pro neziskovy zaplatila organizace Na pocatku za
implementaci 32 000K¢, cena byla stanovena podle predpoklddaného rozsahu
implementace. V ramci vyuzivani aplikace Fundraising pack organizace plati
1 500K ¢ meésicné, v této castce je zahrnuta ddrzba a aktualizace aplikace.

5.6 Ziskovy a neziskovy sektor

Vysledna implementace potvrdila, ze ziskovy a neziskovy sektor se podobji
vice, nez se na prvni pohled zd4. Mezi divody, pro¢ se organizace rozhodla
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Tabulka 5.1: Shrnuti cen CRM systémi

Systém\Cena | Uzivatel Uzivatel Meésic¢ni Mésicni

v K¢ za meésic za mésic | naklady naklady
(cena pro (cena pro
NNO) NNO)

Salesforce 3 750 Zdarma 26 250 Zdarma
(do 10 (do 10
uzivateli) uzivateli)

Microsoft Dy- | 2 875 375 20 125 2 625

namics CRM

Zoho CRM 300 Neznama 2 100 Neznam3

Evikon 110 - 1170 400

Raynet 500 Neznama 3 500 Nezndmé

pro implementaci CRM systému nalezneme takové, které se objevuji i v ko-
mercni sfére, napriklad ¢asova a finan¢ni dspora, vytézovani dat nebo zlepSeni
individualni prace s darcem, kde v ziskovém sektoru je pouze pracovano se
zdkaznikem na misto darce. V ziskovém sektoru pomahd s navysenim zisku a
v neziskovém zase s prezitim. Rozdil vsak mtze byt v pristupu, s jakym orga-
nizace k implementaci pristupuji. Sviij ndzor k tomuto vyjadiuji v nasledujici
casti.

5.7 Problémy

Pokud pominu problém s licenci, nedoslo v ramci implementace k zaddnym
vétsim komplikacim. Nejcastéjsim problémem se ukazala byt prodleva v ko-
munikaci. Z mého pohledu k tomuto dochazelo na zakladé toho, ze neziskové
organizace vétsinou nejsou schopny v pribéhu implementace vyclenit clovéka,
ktery se bude starat pouze o nasazeni systému z jejich strany. Druhym pohle-
dem muze byt i fakt, ze za implementaci je ze strany CRM pro neziskovky
uctovan poplatek, ktery se da brat v porovnani s komerc¢ni sférou za symbo-
licky a je hlavné predem dany, coz nevyviji tlak na neziskovky, aby se plné
vénovali pouze implementaci.

5.8 Prinosy, které mi implementace dala

7Z mého pohledu mi implementace prinesla fadu zkuSenosti. Jednou z nich
je poznani systému Salesforce, se kterym jsem se v rdamci této prace setkal
poprvé. Ocenuji, ze jsem si mohl celou implementaci vést sdm a projit si tak
vsemi body, které obnasi. Zaroven doufam, ze se v brzké dobé podari dokoncit
prvni fazi a nasledné druhou fazi implementace. Dobrou zkuSenosti pro mé
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bylo samotné dobrovolnictvi v . CRM pro neziskovky z.s., ve kterém hodlam i
nadale pokracovat.

5.8.1 Casova naroc¢nost

Pokud rozdélim jednotlivé body praktické ¢asti na zakladé ¢asové narocnosti,
nejdéle mi trvalo zaskoleni od CRM pro neziskovky, které probihalo prevazné
formou samostudia a bylo doplnéno o skupinové hovory na Skypu. Proces
implementace byl z ¢asového hlediska poznamenan problémem s licenci a né-
které ¢innosti jsem musel provadét dvakrat. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo
o brnénskou organizaci, probihala veskera komunikace s ni vzdalené, dulezité
casti implementace byla priprava dat o darcich pro import, jednalo se zhruba
0 2 400 darct a 4 300 transakci. Ostatni prace se systémem jiz nebyly tak
narocné.

Dalsim naroénym bodem bude import organizaci, az budou jejich data do-
déna, zde predpokladam podobnou narocnost jako u darcti, opét jde o zhruba
3 000 zaznamu, zde na rozdil od darci musi byt zapracovana pozadovand
hierarchie. Zbyvajici pozadavky by mély byt implementovany, na zakladé zku-
senosti v CPN, jiz bez vétsi ¢asové narocnosti.

Podrobnéji rozepsané hodiny lze nalézt v tabulce [5.2] Ve vysledném casu
jsou zapocitany i odhadované casové dotace chybéjici ¢asti implementace. Je
zahrnut pouze cas, ktery byl potieba k provedeni nasazeni, nezahrnuji ho-
diny, které jsem stravil dodatecnym vzdélavanim béhem celého procesu. Neni
zahrnut ani cas straveny aktualizaci manudlu pro neziskové organizace.
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Tabulka 5.2: Cas potiebny na implementaci

Cinnost Cas v hodinach
Zagkoleni CPN 12

Trailhead 12

Komunikace s Na pocatku 6

Uvodni nastaveni systému 2

Priprava objekti darce a organizace 4

Implementace Fundraising packu 2

Priprava dat darct na migraci 20

Import darca a transakei

Nastaveni reportt

Import organizaci (odhad)

Nastaveni kampani (odhad)

5
6
Priprava dat organizaci (odhad) 8
3
2
3

Nastaveni mailingu (odhad)

’ Celkem vcetné odhadovanych 85
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Zaver

Cilem bakalarské prace bylo zmapovat neziskového sektoru, zamérit se pre-
devsim na moznosti financovani neziskovych organizaci, aktivity, kterymi mo-
hou organizace ziskavat prostiedky potiebné pro jejich fungovani, a dostupné
CRM systémy, které plni podptrnou roli v danych aktivitach. Hlavnim bodem
bylo provést implementaci CRM systému Salesforce v neziskové organizaci Na
pocatku o.p.s., coz bylo umoznéno diky CRM pro neziskovky, z.s.

Rozbor financovani ukazuje, ze pro neziskové organizace existuje vice zpi-
sobu ziskani prostiedki na jejich ¢innost. Na zdkladé aktivit, které neziskové
organizace vyuzivaji, se projevuje stale vétsi podobnost s firmami z komercéni
sféry, ¢ehoz je ditkazem i stale Castéjsi poptéavka po CRM systémech mezi
neziskovymi organizacemi, kdy dochazi ke shodé nékterych pozadavki se zis-
kovym sektorem.

Praktickou ¢ast, kterd méla za cil implementaci systému Salesforce, se pro-
zatim nepodafilo dokoncit. Po nastalych problémech s licenci nebyl dodrzen
puvodni a nasledné ani posunuty termin dokonceni, protoze se nestihla pii-
prava vsech dat potfebnych pro nasazeni hierarchie organizaci.

V soucasné dobé je systém ve stavu, kdy jej v Na poc¢atku mohou vyuzivat
pro praci s darci a evidenci jejich transakci. Bohuzel tomu tak neni, jak jsem
popsal v kapitole [5.3

Hlavnim cilem do budoucna je dokonceni implementace organizaci a tim i
celé prvni faze. Nasledovat by méla druha faze, ze které jsou castecné zpraco-
vany reporty a zbyva zapracovat mailing, kampané, prilezitosti a casy.

Osobné hodnotim velmi pozitivné, ze jsem mél, diky CRM pro neziskovky,
moznost projit si cely proces implementace CRM systému. Poznal jsem, ze
se nejedna pouze o to zpracovat pozadavky do CRM systému, ale i o dobrou
komunikaci a koordinaci s protistranou. Ziskané zkusenosti bych rad uplatnil
i v dalsich implementacich pro neziskové organizace.
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PRILOHA A

Seznam pouzitych zkratek

CRM Customer Relationship Management
CPN CRM pro neziskovky, z.s.
NNO Nestatni neziskova organizace

PR Public relationships
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PRILOHA

Slovnik pojmii

Roll-Up je pole v systému Salesforce, které umoznuje sumarizovat nad pro-
pojenymi objekty. [27]

Formula je pole v Salesforce, které umoznuje provadét vypocty nad hodno-
tami v jinych polich. [28§]

Case je komponenta Salesforce, kterd slouzi pro zpétnou vazbu zdkazniki a
feSeni jejich problémi. [29]

Newsletter je anglicky termin oznacujici elektronicky zpravodaj (news =
novinky, letter = dopis). Jde o emaily, obvykle ve forméatu HTML, pra-
videlné zasilané prihlasenym odbérateliim. Newsletter patii k modernim,
levnym a G¢innym marketingovym nastrojum. [30]

Checkbox je oznacenim pro funkci zaskrtdvaciho policka, které se pouziva
u ruznych formuléru. [31]
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PRILOHA C

Obsah prilozeného CD

readme . tXb. . oiiin it e struény popis obsahu CD

| thesis .......ccovvviiiiiii., zdrojova forma préace ve formatu IMTEX
tpodklady ............................. soubory vyskytujici se v praci
kapitoly........oouunn... zdrojové soubory kapitol ve formatu ATEX

I =3 A P PP text prace
tBP_David_Cernfr_QOl?.pdf .............. text prace ve formdtu PDF
BP_David_Cerny_2017.pS ....vvvvennnnnn.. text prace ve formatu PS

N o5 B e 1 AP obsahuje prilozené soubory
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