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Abstrakt

Bakalarska prace se zaobird implementovanim CRM systému pro neziskovou organizaci.
Informuje o existujicich CRM platformach a porovnava jejich silné a slabé stranky. Tvorba
CRM systému zacina identifikaci uzivatelskych potteb a pozadavku klienta. Po provedené
analyze pozadavku se vytvori navrhy v jazyce UML, na jejichz zakladé je cely systém
postaven. Po schvéileni navrht je projekt vytvoren, diikladné otestovan a uveden do provozu.
V zavéru predlozené prace jsou vysledky zhodnoceny a navrzeny dalsi moznosti vyvoje
projektu.

Abstract

The bachelor thesis deals with the implementation of a CRM system for a non-profit organi-
zation. It provides an introduction to existing CRM platforms and compares their strengths
and weaknesses. The implementation of the system begins with the identification of the cli-
ent’s requirements and user stories. Then the requirements are analyzed and designs are cre-
ated using the UML methods. Once the designs are approved, the project is implemented
and tested. Finally, the thesis evaluates the results and suggests further options for the pro-
ject development.
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Kapitola 1

Uvod

V dnesni dobé se stale vice setkdvame s neziskovymi organizacemi, které patraji po zptsobu
automatizace svych postupl a procesii. Zaroven hledaji moznost uchovani dat o svych
partnerech, dobrovolnicich ¢i déarcich na jednom misté. Od roku 1999 se vyviji platforma,
ktera je odpovédi na jejich hledani.

Platformu vlastni spolecnost Salesforce, v soucasné dobé CRM systém na prvnich pric-
kach celosvétového trhu. Salesforce kazdy rok investuje do inovaci, které jsou rozdéleny
do tti obdobi: jaro, 1éto a zima. Systémy figuruji pod zkratkou CRM, ktera nese anglickou
frazi Customer Relationship Management, neboli fizeni vztaht se zakazniky. CRM systém
odkazuje na konkrétni nastroj, napriklad webovou aplikaci nebo software, jez umozni orga-
nizaci se zamérit na véci jako jsou marketing, obchod, zdkaznicky servis nebo také neziskovy
sektor.

Vyuziti ve zminéném neziskovém sektoru hraje v mém zivoté velkou roli, jelikoz se mi po-
darilo propojit dva sektory. Praci v odvétvi informacnich technologii s moznosti pomoci
lidem. Vysledkem predlozené prace by mél byt systém, ktery prinese tisporu ¢asu pracov-
niktim neziskové organizace, ktery mohou vyuzit efektivnéji.

Cilem prace je popis existujicich feseni na trhu CRM systému. Porovnani pozitivnich
a negativnich vlastnosti CRM systému, toto je popsano v kapitole 2. Kapitola 3 pojednéava
o identifikaci zdkladnich potreb a pozadavki neziskové organizace, u kterych se provede
analyza a nasledné se vytvori diagramy. Modely zpracované pomoci modelovacich technik
jazyka UML jsou uvedeny v kapitole 4. Samotna implementace a testovani jsou zhodnoceny
v kapitole 5. Zde jsou popsdny postupy a TeSeni, které byly pfi implementaci pouzity.
Zavérem kapitola 6 hodnoti dosazené vysledky a z obdrzené zpétné vazby jsou navrzeny
dalsi moznosti pokracovani v projektu.



Kapitola 2

CRM systémy a jejich srovnani
v prostredi neziskové organizace

Kapitola objasnuje zakladni pojmy jako je CRM systém ¢i neziskova organizace. Srov-
nava moznosti provedeni CRM systému a rovnéz se vénuje oblastem vyuziti. Dale shrnuje
informace o existujicich fesenich, vyzdvihuje jejich kladné a zaporné stranky. Zaméruje
se zejména na produkt od spolecnosti Salesforce, ktery slouzi jako hlavni nastroj pro reali-
zaci implementaci organizace CRM pro neziskovky, z.s..

2.1 CRM systém

Je systém, ktery si klade za cil budovat silné a spokojené pouto neziskové organizace se za-
kaznikem. Platforma je sestavena z nékolika moduld, kde si uzivatel zvoli ty, které jsou
pro jeho podnikani klicové. Do zvolenych moduli shromazduje data a jednim z vysledku
je dostupnost vSech vlozenych informaci z jednoho mista. Dalsi diilezitou vlastnosti je na-
sledné zpracovani vlozenych dat, kdy za pomoci automatizaci a procesu dokaze usSetrit cas
a zvysit efektivitu. Systém pomaha rozdélit jednotlivé zakazniky do vice kategorii, které
poté dostavaji informace o relevantnich vécech, u kterych projevili zajem. Je zabranéno
velkému ubytku zdkaznikl, kteri upusti zdjem z divodu obdrZeni nespravnych materiali.
Zminéné aspekty jsou velice dilezité, jelikoz vedou k primému ristu podnikani. Definice
CRM systému je Cerpana z [7].

2.2 Srovnani On-Premise a Cloud CRM

CRM systémy mohou byt provozovany vice zpusoby a variantami, kdy podrobnéjsi po-
pis je rozveden v nasledujicim oddile. Identifikace Cloud CRM a také On-Premise CRM
je prevzata z [10], kde lze najit detailnéjsi informace.

Cloudové rfeSeni CRM

U cloudového reseni neni CRM systém fyzicky umistén v budové firmy. Dostupnost sluzby
zajistuje poskytovatel, ktery zprostredkovava béh systému pomoci cloudu. Za zminénou
sluzbu se nejcastéji plati pravidelny mési¢ni poplatek, jelikoz sluzba bézi na vzdaleném
serveru. Volba je rozsifend zejména pro malé a stiedni firmy, které nemaji velké rozpocty,
protoze nemusi platit licenci za uchovani informaci o klientech. Vyhodou je pristupnost



odkudkoliv pomoci zarizeni s pristupem k internetu, miiZe se jednat o tablet, chytry telefon
¢i notebook. Neni tak nutné navstévovat firemni prostory s lokalnimi pocitaci, aby bylo
mozné se systémem pracovat. Vlastnost zejména oceni lidé, kteii pracuji z domova ¢i ¢asto
cestuji. Jednou z vyhod je také moznost integrace s jinym softwarem, fadi se zde napriklad
systémy na hromadné rozesilani e-mailt ¢i Bl (Business Intelligence) platformy a mnoho
dalsiho softwaru. Naopak zaporna vlastnost nastava ve chvili, kdy je vypadek sité. Zavislost
na internetovém pripojeni je zcela klicova a bez ni se ztraci pristup k CRM systému.

On-Premise reseni CRM

On-premise CRM provozuji zejména velké firmy, jelikoz je nutné obstarat tdrzbu vlastnich
servertl, na kterych lokalné bézi CRM systém a také pracovniky, ktefi budou mit na sta-
rost veskerou instalaci. Nevyhodou se urcité jevi dostupnost, kterd je ztzena na prostor,
kde se servery nachazi. Firmy vétsinou prichazi s feSenim pomoci VPN a nasledném vzda-
leném pristupu diky této technologii. Pfi srovnani on-premise a cloud feSeni se financni
stranka jevi horsim dojmem, ale opak je pravdou, z dlouhodobého hlediska si toto reseni
vede daleko 1épe a dokéze snizit celkové naklady provozu CRM systému. Vyhodou je vlastni
infrastruktura, kdy jsou data jednoduse kontrolovatelna, protoze jsou umisténa na lokalnich
serverech. Tim, Ze se o provoz CRM bude starat interni tym, dava to vice moznosti ohledné
integraci s podnikovymi aplikacemi. CRM systém je mozné vice upravit, aby se propojil
s procesy, které ve firmé funguji delsi dobu. On-premise reseni neni zavislé na pripojeni,
a proto se jedinou hrozbou jevi pripadny vypadek proudu.

Reseni Vyhody Nevyhody
Cloud dostupnost, flexibilita, pristupnost | cena, zavislost na internetovém pfi-
z vice zarizeni pojeni
On-premise | interni tym, vlastni infrastruktura, | vypadky energie, omezeny prostor
zabezpeceni dat pro pripojeni, omezena pristupova
doba

Tabulka 2.1: Tabulka zobrazuje srovnani kladnych a zapornych stranek obou reseni CRM
systému. Na prvnim radku je mozné vidét vyhody a nevyhody tykajici se cloud feseni.
O radek nize jsou popsany pozitivni a negativni vlastnosti feseni on-promise.

2.3 Oblasti zaméreni CRM

Vyvoj technologii v oblasti CRM se zaméfuje na konkrétni komponenty[9]. Césti piispivaji
ke spravnému posunu podnikani a mél by se na né zamérit kazdy, kdo chce se svym CRM
systémem dosdhnout tispéchu. Nize jsou popsany jednotlivé komponenty:

1. Automatizace procesi - Automatizace nastavd, kdyz rada procesi muze probihat
paralelné a jsou na sebe navazané. Zvysuje to efektivitu a zaroven se redukuji naklady
s procesy spojené. Zamezuje se tomu, aby ¢lovék vykondval ¢innost, jez mé opakované
identicky postup a presné dané kroky. Samoziejmé se mohou objevit tkoly, které
optimalizovat nejdou, patii zde napiiklad vyplinovani dotaznikt ¢i psani dokumentace.

2. Marketing - Jedna z hlavnich komponent fizeni vztahu se zdkazniky. Organizace
se snazi udélat reklamu svému produktu formou propagacnich aktivit. Proces lze smé-



fovat na malou ¢i velkou skupinu lidi. CRM sleduje chovani potencionalnich zékaznikt
a na zakladé studii uréuje vhodné postupy reklamnich strategii.

3. Sprava zakaznické fronty - Pfed samotnym oslovenim zakaznika s konkrétnim produk-
tem je potreba, aby byl zarazen do spravné kategorie. Kategorie by méla odpovidat
jeho poptavce na trhu. CRM se stard o spravné zarazeni na zakladé informaci, které
jsou o klientovi uchovany v systému.

4. Sprava leadu - Slouzi pro sledovani potencionalnich zékazniku v prostredi CRM.
Osoba pracujici se systémem m& mit moznost komunikovat formou e-mailu, plano-
vat schizky nebo planovat hovory. Dale je potieba mit vSechny dilezité informace
na jednom misté. At uz jde o seznam vSech potencionalnich zdkaznikt, kampané
nebo aktivity, jez vedou k ziskani tohoto spojeni.

5. Sprava lidskych zdroji - Tato ¢ast se zaobird zvolenim tkolu spravnému lidskému
zdroji. Ukol by mél odpovidat schopnostem a intelektu daného jedince. Pro organizaci
to ma kladné vlastnosti, jelikoz se klade dlraz na rozvoj pracovni sily.

6. Zakaznicky servis - Jedna se o sbirani relevantnich informaci od spottebiteli, diky
kterym je mozné produkt zlepsovat, ale také splnit potreby zdkaznika. Komunikace
musi probihat neustéle a proto se zdkaznicky servis zaméruje na ziskavani informaci
o zakaznikovi ¢i produktu pfed i po uzavieni samotného prodeje. Ziskané informace
musi byt jednoduse pristupné.

7. Automatizace prodeje - Odstranéni manudlnich dkold, jez se neustale opakuji. Ob-
chodni tym se tak muaze soustredit vice na uzavreni obchodu a nasledné ziskani financi.
Pomoci CRM lze kontrolovat soucasny stav prodeje, fazi, ve které se nachéazi, a také
upozornit na nezbytné akce, jez je tfeba provést k uzavreni obchodu. Taktéz nabizi
moznost propojeni s oblasti marketingu, vytvorenim integrace je schopny prevadét
potencionalni zédkazniky piimo do prodeje.

8. Reporting - CRM platforma nabizi moznost generovani reporti. Vedouci pracovnici
mohou vytvaret reporty riznych typt. Na zakladé téchto souhrnti jsou schopni urcit
slaba mista a uvédomit si souc¢asnou pozici organizace vzhledem ke stanovenym ciltim.

9. Analyza - Analyza je nedilnou soucdsti podnikani. Data se musi preklopit do formy
grafu a diagrami. Nésledné se porovnavaji souhrny za uré¢ité obdobi, které jsou ucho-
vany v CRM. Vybrané obdobi je mozné jednoduse srovnat mezi sebou, jelikoz jsou pii-
stupnd i historickd data. Z tohoto srovnani je mozné ucinit zévér, ktery lze prezento-
vat.

2.4 Neziskova organizace

Pojem neziskova organizace je pro mnohé velice znamy, lidé si predstavi organizaci, ktera
se snazi néjakym zpusobem pomahat ostatnim. Oznacuje se jako subjekt, ktery si neklade
za svuj hlavni cil vydélecné podnikani. V ruznych forméach nabizi verejné prospésné sluzby
z mnoha odvétvi. Miuze se jednat o humanitarni pomoc, vzdélavani, ochranu zivotniho
prostredi, zdravotnictvi, kulturu, sport nebo tfeba ochranu zvirat. Definice pojmu byla
prevzata z [11], kde jsou k dispozici i dalsi informace, naptiklad ohledné jednotlivych typu



nestatnich neziskovych organizaci v Ceské republice. Pro bliz§i sezndmeni se zatazenim
neziskové organizace slouzi obrazek ¢. 2.1.

STATE
(Public Agencies)

\ Public Private
\ THIRD SECTOR /
N\ (Voluntary/ 7/
N\ NGOs)

COMMUNITY
(Households,
Families, etc.)

MARKET
(Private Firms)

Intermediate
Qrganizations / A

Institutions: 1\ m

Obréazek 2.1: Pestoffiv trojuhelnik zobrazuje ¢tyti sektory narodniho hospodaistvi. Z ob-
razku lze vycCist, Ze mezi tyto sektory patii ziskovy soukromy sektor (soukromé firmy),
neziskovy verejny sektor, neziskovy soukromy sektor (nestatni neziskové organizace) a ne-
ziskovy soukromy sektor (domécnosti).'

Rozdéleni narodniho hospodéistvi na jednotlivé sektory aplikoval Svédsky ekonom V. Pes-
toff. Model je také znamy pod anglickym nazvem ,Welfare triangle®. Narodni hospodarstvi
se déli na nize specifikované sektory, jejichz definice a tabulka s charakteristickymi vlast-
nostmi byla prevzata z [14]:

o Ziskovy soukromy sektor (soukromé firmy) - Pojednavé o ziskani prostiedku pomoci
prodeje zbozi, které proudi primo z tohoto sektoru. Cena se urci diky vztahu nabidky
a poptavky. Cilem sektoru je hlavné podnikani s jedinym tcelem a to zisk.

o Neziskovy verejny sektor - Neziskovy verejny sektor je pod kontrolou verejné spravy,
finance v tomto sektoru proudi z verejnych financi a veskeré rozhodovani se ridi ve-
fejnou volbou.

e Neziskovy soukromy sektor - Lze jej oznacit jako sektor nestatnich neziskovych orga-
nizaci ¢i také treti sektor. Hlavnim cilem neni zisk a neziskovy soukromy sektor jiz ne-
spada pod zastitu verejné spravy. Finance pochazi prevazné ze soukromych zdroju.

o Neziskovy soukromy sektor (doméacnosti) - Diky své ¢innosti na trhu s produkty sektor
saha do cirkulace financi. Hraje velkou roli pti ustaveni spole¢nosti a zaroven méa dopad
na chod neziskovych organizaci.

!Obrazek pfevzan z: https://www.researchgate.net/figure/Pestoff-Triangle-Source-Pestoff-1
992_figl_ 292140202


https://www.researchgate.net/figure/Pestoff-Triangle-Source-Pestoff-1992_fig1_292140202
https://www.researchgate.net/figure/Pestoff-Triangle-Source-Pestoff-1992_fig1_292140202

Sektor Charakteristicka vlastnost organizace

Ziskovy soukromy sektor (Soukromé firmy) | ziskové, formalni, soukromé

Neziskovy verejny sektor neziskové, formalni, verejné

Neziskovy soukromy sektor neziskové, formalni, soukromé

Neziskovy soukromy sektor (Domdacnosti) | neziskové, neformélni, soukromé

Tabulka 2.2: Tabulka popisuje charakteristické vlastnosti jednotlivych sektort, poukazuje
na Ctyri sektory Pestoffova trojihelniku. Jedna se o ziskovy soukromy sektor (soukromé
firmy), neziskovy vetrejny sektor, neziskovy soukromy sektor (nestatni neziskové organizace)
a neziskovy soukromy sektor (domécnosti).

2.5 Vyuziti CRM v neziskové organizaci

Nékteré z oblasti CRM zminéné v predchozi kapitole jsou rovnéz soucasti neziskové orga-
nizace. Forma jejich definice se miize lehce lisit, ale jadro oblasti ztstava stejné.

1.

Marketing - Ukolem marketingu je oslovit velké mnozstvi potencionédlnich darct a dob-
rovolnikt s informaci o sluzbach organizace. Marketingova ¢innost je distribuovana
pomoci newsletteri’ a e-mailovych kampani.

. Zakaznicky servis - Pracovnici neziskové organizace resi podporu darcti, kdy se mo-

hou setkat s problémy se zaplacenim nebo neodeslanym potvrzenim o daru. Forma
komunikace muze byt napriklad telefon nebo e-mail.

. Reporting - Cinnosti reportingu je vytvafeni prehledu o tom, jak jsou vyhlagované

sbirky a kampané tspésné. Reporting umoznuje zjistit jména darci, ¢astky, nebo
zdroj, odkud se dany kontakt objevil.

. Spréava lidskych zdroju - At uz jde o dobrovolnika nebo pracovnika organizace, je du-

lezité urcit misto, na kterém bude pomdhat. V. CRM si neziskova organizace miize
uklddat data o svych pracovnicich, ale i projektech, na kterych se v soucasné dobé
podileji.

. Automatizace procesi - Automatizaci procesu si neziskové organizace oblibily hlavné

v sekci fundraisingu®. Vyhodou je nahrani informace o darci a jeho daru piimo z pla-
tebni brany az do CRM systému. Déle je automatizace vyuzivana na automatické
rozesilan{ e-mailid, naptiklad Potvrzeni o daru nebo jiné dékovné Sablony.

. Analyza - V pripadé pouziti nové reklamni strategie je nutné porovnat predchozi

vysledek s vysledky novymi. Vyhodou CRM systému je sdileni jednotlivych vysledkt
v ramci celého tymu.

Sprava leadu - Diky sesbiranym datim v objektu lead je mozné sledovat potencionalni
déarce a dobrovolniky neziskové organizace, ktefi v budoucnu mohou byt osloveni.

2.6 CRM od spolecnosti Salesforce

Spolecnost Salesforce vznikla vzajemnou myslenkou skupiny lidi, ktef{ chtéli prorazit na ce-
losvétovém trhu s CRM systémy. Do této skupiny patrili: Marc Benioff, Parker Harris,

2 Anglick4, fraze pro prostou formu novinového tisku & letdku nesouciho informace.
3Cinnost vedouci k zisku financi nebo dalgich prostfedki pro uziteény chod organizace.



Frank Dominguez a Dave Moellenhoff. Své feSeni systému zacali poskytovat pomoci mo-
delu Saa$S (Software as a Service)*. Prvni prototyp z roku 1999 se inspiroval strankou Ama-
zon.com a byl vytvoren zminénou ¢tverici osob. Uvedené informace jsou cerpany z [13].
Nahled vysledku jejich prace je na obrazku ¢. 2.2.

Login
SALESFORCE.COM ACCOUNTS | CONTACTS | OPPORTUNITIES | FORECASTS | REPORTS m%*
Account Sign-up Bonus Already a user?
Get complementary Zig Ziglar tape when you open a SalesForce account by June 30, 1999! T
SALESFORCE.COM Highlights Al il
T
Free Membership (Login now!)
Sign up new for the free single user membership. Keep an eye on your sales pipeline to help you manage your individual forecast
Forecast you company's sales pipeline Customer Support
Use the advanced team features to forecast your entire organization's sales. ?zlnn_urlé
nd Servi
Searcn
New to SALESFORCE.COM? ites

Follow me and see what you get. Show me Eael

Sales Automation for the masses

No longer do you have to choose between low end contact management systems and expensive Sales A i requiring huge
investments of time and money. Sign up now and automate your sales process. I's that easy.

Offers and Promotions
» Take the SALESFORCE.COM tour and
become eligible to win a copy of
Rethinking the Sales Force: Redefining
Customer Testimonials Selfing to Create and Capture Customer
Before | joined SALESFORCE.COM, | thought | was destined to be priced out of sales automation solutions far my company. /AR NV RS IATLONG Le e
= Joe Smoe from Cocomo

Sponsorship and Events

SALESFORCE.COM allowed me to actually start predicting sales for my company. Trying to organize scraps of paper, emails, phone calls and » Latest issue of Sales & Fleld Force
spreadsheets info some semblance of a forecast was next to impossible Automation
— Mary Monday, Advanced Acrobatics Agency e . -
About our security Success from the Worid's Bes! Salas

SALESFORCE.COM has some of the most advanced technology for Web Security. We use Netscape's state-of-the-art Secure Commerce Server Eoree
technology to secure transactions over the Intemet. When you access our site using Netscape Navigator or Microsoft Intemet Explorer, this method of security
protects your communications through server authentication and data encryption.

Obrézek 2.2: Nahled na CRM systém spolecnosti Salesforce z roku 1999.°

V soucasné dobé CRM systém od spolec¢nosti Salesforce patii mezi nejlepsi a nejpropra-
covanéjsi na trhu. Systém se vyuziva jako hlavni nastroj pro feseni implementaci v organizaci
CRM pro neziskovky, z.s..

Power of Us program

Spolecsnot Salesforce se podili na fadé dobroc¢innych akei a v ramci podpory neziskovych or-
ganizaci provozuje specidlni program, ktery nese nazev Power of US[3]. Nabizi svtij produkt
v edici Enterprise a spolu s nim deset uzivatelskych licenci bez jakykoliv poplatki. Déle
spolecnost Salesforce poskytuje neziskové organizaci slevy na nakup dodatecnych licenci
nebo raznych rozsireni.

Proces pro ziskani CRM systému spolecnosti Salesforce spoc¢iva ve vyplnéni kratkého do-
tazniku. Pokracovanim je vytvoreni zkusebni verze, sesbirani potirebnych dokumenti a ode-
slani zadosti spolecnosti Salesforce. Po schvaleni zddosti v ramci programu Power of Us
je neziskové organizaci zkusebni verze prodlouzena na dobu neurcitou.

Dostupné edice

V soucasné dobé se v nabidce nachazi pét provedeni. Uvedené provedeni se pouzivaji v riz-
nych firmach a podnicich. Soucasné edice nabizeji jiné funkcionality a moznosti pro Sales-
force organizaci. U neziskovych organizaci se nejcastéji potkdvame s edicemi Enterprise
a Unlimited. Jak je zminéno vyse, Enterprise edice je zcela zdarma v ramci program
Power of Us, zatimco Unlimited je zpoplatnéna. OdlisSnosti momentalné nabizenych edic
jsou popséany nize. Informace tykajici se dostupnych edic jsou prevzaty z [4].

4Pojem SaaS je vysvétlen na https://www.oracle.com/cz/applications/what-is-saas/
5Obrézek prevzan z: https://www.salesforceben.com/wp-content/uploads/2016/11/7003271281_b8
2060a44a_b. jpg


https://www.oracle.com/cz/applications/what-is-saas/
https://www.salesforceben.com/wp-content/uploads/2016/11/7003271281_b82060a44a_b.jpg
https://www.salesforceben.com/wp-content/uploads/2016/11/7003271281_b82060a44a_b.jpg

o Essentials - Oslovi prevazné mensi firmy a podniky. Systém se da zprovoznit pomérné
rychle. Nabizi fadu ndvodu a chytrého asistenta, ktery provazi uzivatele nastavenim.
Diky doporucenim lze instanci modifikovat podle vlastnich predstav.

e Professional - Licence Professional je pokrocila a nabizi plné moznosti vyuziti CRM
véetné integraci a nastrojui z nabidky tfetich stran. Uvedend varianta provedeni se tyka
prevazné mensich a stredné velkych podniku.

o Enterprise - Edice Enterprise je casto vyuzivand v prostiedi neziskovych organizaci
a obsahuje vSechny vlastnosti predesle zminénych variant. Hlavni zménou je moznost
pouzivani rozhrani API, diky kterému je mozné synchronizovat data uchovana v jinych
systémech.

e Unlimited - U této edice neni omezenim limit pouziti vlastnich aplikaci, které vyviji
interni tym. V rdmci Unlimited edice je zahrnuta neomezenad podpora od spole¢nosti
Salesforce a rovnéz zvyseni tlozného prostoru. Unlimited edice vyuzivaji prevazné
velké firmy, protoze cenova nabidka je prilis vysoka.

e Developer - Developer edice se pouziva prevazné pro vlastni feseni, nabizi praci s roz-
hranim API, které je popsano vyse.

V minulosti byla nabidka sirsi, zahrnovala i nasledujici edice: Contact Manager, Group,
Personal, Performance a nebo také Database.com. Historické edice se jiz neprodéavaji,
ale jsou dostupné k vyuziti, pokud byly zakoupeny drive.

Cenova nabidka pro neziskovy sektor

Spolec¢nost Salesforce nabizi fadu edici v riiznych cenovych kategoriich s odlisnymi funkcemi.
Varianty z cenové nabidky, které se nabizi v ramci nonprofit cloudu jsou zminény nize.
Informace ohledné cenovych kategorii a vlastnosti tohoto setu edici jsou prevzaty z [2].

o Sales Cloud (EE) - Sales cloud balik funguje pod edici EE (Enterprise Edition). Jeho
hlavni vyhodou je NPSP pack (Nonprofit Success Pack). Je to predinstalovany balik,
ktery nabizi spravu fundraisingu. Jedna se zejména o zpracovani dari, evidenci darcta
a jejich naslednou segmentaci. Déle spravu hierarchie kampani, evidenci ¢lent kam-
pané, datovou migraci dart pomoci predvytvorenych sablon a obecnou funkcionalitu
klasickych objektti z prostiedi Sales cloudu. Balicek je nabizen za ¢astku 36 USD
(808,- K¢) na jednoho uzivatele.

o Sales + Service Cloud (EE) - Balik Sales + Service Cloud je rozsifen o zékaznické
centrum, které se stard o komunikaci s klienty z davodu potizi ¢i néjaké otazky.
Nabizi efektivni zpracovani nejcastéjsich problémiu zakaznik pomoci objektu Case.
Service cloud nabizi automatizaci Case to Email, kterd je schopnd synchronizovat
postu z emailové adresy, kterou dand organizace vyuziva. Déle tento cloud nabizi
objekt Knowledge, kde se uchovavaji ¢lanky s fesenim, které lze sdilet pfimo se za-
kazniky. Tato varianta stoji 48 USD (1078,- K¢) za uzivatele a taktéz se nabizi v edici
Enterprise.

o Nonprofit Cloud (EE) - Jednou z hlavnich vyhod oproti predeslym variantdm je moz-
nost analyzy pomoci Einstein Prediction. Na zakladé ziskanych dat je systém schopen
rozpoznat kladné a zdporné vlastnosti daného zaznamu. Balik je rozsiren o detekci
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duplicit na zakladé rozpoznévaci logiky a rovnéz klientovi nabidne moznost slouceni
téchto zdznamu dohromady. Cenova nabidka je 60 USD (1347,- K¢) za jednoho uzi-
vatele a edice je rovnéz Enterprise.

« Nonprofit Cloud (UE) - Posledni z nabizenych je nonprofit cloud v edici Unlimi-
ted. Kromé toho, Ze obsahuje veskeré zminéné vlastnosti predeslych variant, na-
bizi neomezeny pocet vyvojovych prostredi, které jsou dulezité pro vyvojarsky tym.
Dale je mozné vytvorit celkovou kopii produkce se vsemi daty, jez mlize pomoci pri tré-
ninku pracovnikl a vyvoje novych automatizaci. Dalsi vyhodou je zvysené datové
ulozisté a moznost vice individudlnich objektii. Salesforce k tomuto produktu nabizi
neomezenou podporu a cenovou nabidku specifikuje az na zdkladé hovoru s organizaci,
kterda o dany produkt zada.

Nazev varianty Rozsirujici funkcionalita

Sales Cloud (EE) sprava fundraisingovych objektt, datovd migrace po-
moci sablon
Sales + Service Cloud (EE) | zdkaznické centrum pro podporu a komunikaci se zé-

kazniky

Nonprofit Cloud (EE) logika nachdzeni duplicit, slouceni zdznamu, predikce
a analyza

Nonprofit Cloud (UE) neomezena podpora a vyvojové prostiedi, vétsi datové
uloziste

Tabulka 2.3: Tabulka zobrazuje ¢tyri cenové nabidky v ramci nonprofit cloudu, jez spolec-
nost Salesforce klientiim nabizi. V druhém sloupci udava rozsitujici vlastnosti, které kazdou
variantu ¢ini unikatni.

Trailhead

Pro vyuku zakladt a pokrocilych postupi, jak se CRM systémem spolec¢nosti Salesforce pra-
covat slouzi vyukovy portal Trailhead®. Veskeré materidly na tomto webu jsou piistupné
po registraci a neni potieba za uvedené materidly nic platit. Jednd se o videa, ¢lanky, vé-
domostni testy a také praktické priklady, které si mtze uzivatel vyzkouset. Praktické tkoly
se vypracovavaji ve vyvojarském prostiredi. Za kazdy splnény tikol nebo védomostni test uzi-
vatel ziskava body. Jakmile prekroé¢i urcitou hranici bodi, je odménén ocenénim, zminény
bodovaci systém déla studium CRM systému zabavnéjsi. Dalsi moznost prokazani zkuse-
nosti a znalosti CRM systému Salesforce je absolvovani certifikace. Cena jedné certifikace
se pohybuje mezi 200 USD - 1000 USD.

2.7 Microsoft Dynamics

CRM systém spolec¢nosti Microsoft neni rozsifeny ve stejném méritku jako CRM systém
od spolecnosti Salesforce, ale drzi se na hornich prickach celosvétové pouzivanych CRM
systému. V roce 2001 byl vytvoren firmou Microsoft, kterou zalozili Bill Gates a Paul Allen.
Spolecnost vyviji fadu dalsich vyrobkl, mezi ty nejznaméjsi patii balicek Microsoft Office,
operacni systémy Microsoft Windows a mnoho dalsich produktu.

60dkaz https://www.salesforce.com/blog/what-is-trailhead/
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Jednou z obrovskych vyhod CRM systému Microsoft Dynamics 365 je piimé inte-
grace s nastroji spole¢nosti Microsoft. Radime zde Microsoft Outlook, Microsoft Office
365 a Microsoft Power BI. Integraci se zminénymi néstroji oceni i neziskové organizace,
jelikoz pracovni skupiny neziskovych organizaci ¢asto spravuji sva data pomoci uvedenych
softwart. Mezi zaporné vlastnosti patii malé tlozisté, které se zvysuje na tkor vyssi ceny.

Spole¢nost Microsoft nabizi prostiednictvim své platformy kurzy pro vyuku uzivateli,
kteif se systémem pracuji. Platforma se nazyva Microsoft Learning” a na rozdil od Trailhe-
adu provozovaného spolecnosti Salesforce jsou nékteré kurzy placené a radi se do kategorie
pokro¢ilé kurzy. Zminéné informace jsou ¢erpany z [15].

Vzhled uzivatelského prostiredi Microsoft Dynamics 365 je k dispozici v obrazku ¢. 2.3.

Dynamics 365 Sales

4 NEW [ DEACTIVATE  S3CONNECT '~ [FADDTOMARKETINGUST $3ASSIGN > EMAILALINK X DELETE [SIFORM I PROCESS v  *++ & A X
nual Revenue Number of Employee:

ACCOUNT ~ o
$10,000.00 6200 & First name Last name

A. Datum Corporation (sample) =

+Summary A

ACCOUNT INFORMATION posTs acTmes NoTES Prmary Contact
@ Rene Valdes (sample)
A Datum Corporation (sample)
555.0158
Cousiness 5550108
bos

s User posts

hitps//www.adatum.com/ Allposts  Auto
_ CONTACTS + 8

Alpine Ski House (sample)
Full Name Email
® Rene Valdes (sample) ~ someone_i@example.co.

Datum Corporation (sample), ® Susan Burk (sample)  someone_I@example.co.
ADDRESS

RECENT OPPORTUNITIES + =2

Topic Est.Revenue | Est. Close Date..| Actual R

Very likely 3P, $1600000  5/10/2017  $153

Missing parts (sample)

Active Ll

Obrézek 2.3: Ukézka uzivatelského prostfedi produktu Microsoft Dynamics 365.°

Cenova nabidka pro neziskové organizace

Microsoft pro podpofeni dobro¢inné ¢innosti nabizi neziskovym organizacim specialni cenu
pro prvnich 5 uzivateli. Proti klasické komeréni cené je cena levnéjsi o 75 %.

Nabizena varianta Cena/Mésic

Basic 23,80 USD za uzivatele bez dalsiho poplatku
Standard Plan 1 23,80 USD za uzivatele + poplatek 750 USD
Standard Plan 2 23,80 USD za uzivatele + poplatek 2000 USD

Tabulka 2.4: Tabulka prezentuje cenovou nabidku. V prvnim sloupci jsou vypsany dostupné
varianty, v druhém cenové nabidka pro neziskové organizace.’

"Odkaz na Microsoft Learning portdl https://docs.microsoft.com/en-us/learn/

8Obrézek prevzan z https://cloudblogs.microsoft.com/dynamics365/wp-content/uploads/prod/si
tes/4/2017/10/The-new-user-interface-of-web-client.png

9Cenové kategorie byly pievzaty z https://www.microsoft.com/en-us/nonprofits/fagq.
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2.8 Salsa

Treti z CRM systémil slouzi primérné pro neziskové organizace. Je urcen prevazné pro malé
a stfedni velikosti organizaci. CRM systém se zacind nabizet na cenové hranici 349 USD
za mésic. Cena se zvysuje na zakladé funkcionalit, které organizace potfebuje. Benefit Salsa
CRM je vlastni marketingova platforma Salsa Engage, ktera zajisti marketingové automa-
tizace, fundraising a spravu spolecenskych udélosti. Neni proto nutné vytvafet integrace
s aplikacemi tfetich stran (Mailchimp, Constant Contact nebo Smartemailing) jako u Sa-
lesforce ¢i Microsoft Dynamics 365. Mezi zaporné stranky patii nabizeny studijni material,
forma, jakou jej spoleCnost prezentuje, neni tak efektivni jako u predeslych CRM systému
z kapitoly 2. Informace tykajici se CRM systému Salsa jsou prevzaty z [6].

2.9 Zoho CRM

Zoho CRM je dalsim z pouzivanych CRM systémil. Systém je dostupny ve ¢tyrech edicich
Standard, Professional, Enterprise a Ultimate. Edice Standard se nabizi za 14 USD, Professi-
onal za 23 USD, Enterprise za 40 USD a Ultimate za 52 USD. Uvedené ceny se plati mési¢né
za jednu uzivatelskou licenci. Neziskové organizace mohou vyuzit nizsi ceny, ale pro ziskani
je nutné kontaktovat piimo spolec¢nost Zoho, kterd jim cenu stanovi na zakladé jejich po-
zadavki.

Grafické prostfedi je trochu zastaralé a komunikace se zdkaznickou podporou neni
rychld. Divodem pomalé podpory je velké mnozstvi klienttd. Naopak vyhodou je jednodu-
chost uvedeni do provozu. CRM systém Zoho pouzivaji malé a stfedni firmy. Funkcionalita
uvedeného CRM systému, kterou firmy oceni a v predchozich CRM systémech se nena-
chézi, je sledovani aktivity na webové strance firmy. S potenciondlnim kontaktem je mozné
zahdjit konverzaci a poradit mu pii hledani konkrétni informace. Statistika uzivateli sys-
tému ukaze, kolikrat zminény kontakt navstivil web a jaké stranky zde sledoval. Informace
o vlastnostech a funkcionalitich CRM systému Zoho jsou ¢erpéany z [12].

2.10 Srovnani zminénych CRM systémi

Salesforce je velmi komplexni a nabizi fadu funkci, které se v ostatnich CRM systémech
mohou patfit mezi malé podniky, nemusi zminénou vlastnost ocenit. Vyhodou je deset
licenci zdarma, v cenové nabidce nema spolecnost Salesforce konkurenci, jelikoz zbylé sys-
témy si vzdy uctuji néjaky poplatek. Dalsi pozitivni vlastnosti je velké datové uloziste, které
lze vyuzit k pfimému nahrani raznych dokumentt nebo Potvrzeni o daru pfimo do CRM
systému.

Microsoft Dynamics 365 neni rovnéz spatnou volbou, avsak vysoka cena za cely produkt
miuze zakazniky odradit z divodu zvysujicich se poplatktl za zvyseni kapacity ulozisté.
Naopak pozitivni stranka je integrace s Microsoft produkty, které ostatni systémy nenabizi
na primo, ale pomoci aplikaci tretich stran. Ke zprovoznéni systému je nutné projit vyukové
materidly a nelze tak systém uvést rychle do provozu jako napiiklad Zoho CRM.

Salsa se zaméfuje pouze na neziskové organizace a proto mulze byt optimalni volbou.
Ma vlastni marketingovou platformu, ktera se postara o rozesilani e-mailii a marketingovych
materiali. Kladné vlastnost je jednoduchost uzivatelského prostiedi, neziskové organizace
proto nepotrebuji specialistu, ktery by systém musel nastavit. Malym omezenim je nabidka
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aplikaci, se kterymi lze systém integrovat, oproti ostatnim uvedenym CRM systémtim je na-
bidka znacné mensi.

Zoho CRM systém se lisi od ostatnich vlastnim modulem pro zachyceni webové akti-
vity. Dokéze se prizplsobit mensim podnikiim a uzpusobit cenu svého produktu. Grafické
prostiedi Zoho CRM je pomérné zastaralé, avsak nemélo by to mit zddnou vahu na funk-
cionalitu a provoz CRM systému.

Pro vétsi prehlednost jsou vyhody a nevyhody CRM systémti zobrazeny v tabulce 2.5.

CRM systém

Vyhody

Nevyhody

Salesforce

10 uzivatelskych licenci zdarma
velké datové ulozisté
segmentace kampani a aktivit

komplexni pro malé firmy
vyssi cena za rozsiteni
slozité generovani reportt

Microsoft Dynamics

integrace Microsoft produkti
prima integrace s Power BI
zabezpeceni systému

vyssi cena CRM systému
malé dlozisté
znalosti ke zprovoznéni

platforma Salsa Engage

neefektivni vyukové materidly

jednoduché zprovoznéni

Sal .. ) w1 . . ,
awsa uzivatelské prostredi integrace s ostatnimi systémy
zachyceni webové aktivity zastaralé grafické prostredi
Zoho CRM flexibilni cena pomaly zdkaznicky servis

Tabulka 2.5: Tabulka zobrazuje shrnuti kladnych a zdpornych vlastnosti CRM systémi

popsanych v kapitole 2.
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Kapitola 3

Analyza pozadavku

V kapitole 3 jsou specifikovany uzivatelské pozadavky neziskové organizace a rovnéz je zhod-
noceno soucasné reseni uchovavani informaci. Proces analyzy je nedilnou soucdasti pro spravné
zhotoveni jakéhokoliv systému nebo projektu. Nasledné v kapitole 4 je sestaven diagram
pripadt uziti ze sesbiranych uzivatelskych pozadavkil. Implementac¢ni ¢ast pomoci uvede-
ného modelu je fesena v kapitole 5, kde cilem kapitoly je dikladné definovani potteb, které
budou uzivatelé pomoci CRM systému realizovat.

3.1 Soucasné reseni CRM systému neziskové organizace

Zvolend neziskova organizace v soucasné dobé k zachyceni svych dat nepouziva zadny
CRM systém. Data uchovava formou tabulek a dokumenti vytvorenych pomoci produktt
firmy Microsoft. Zminénou formou zachyceni informaci neni mozné rozvijet chod neziskové
organizace. Kazdé obdobi vznika rada dokumenti, které nemaji pevnou strukturu, pro-
toze je spravuje vice osob. Neziskova organizace se potykd s problémem dostupnosti dat,
jelikoz se stava, ze ¢lovék pracujici s dokumentem nebo tabulkou neulozi upraveny doku-
ment na vzdalené datové lozisté. Dalsim problémem soucasného feseni je ochrana dat,
protoze uvedend forma feseni nesplinuje standardy GDPR. Spolu s uchovavanim veskerych
informaci pouziva neziskova organizace sluzbu Mailchimp'. Pomoci této sluzby organizace
eviduje své kontakty, partnery, darce nebo dobrovolniky.

3.2 Pozadavky na novy CRM systém

Nové teseni pomoci CRM systému ma vytvorit propojeni mezi zminénymi systémy Mail-
chimp a CRM systémem od spolec¢nosti Salesforce. Neziskova organizace potiebuje dosah-
nout flexibilni feseni, ke kterému se da pripojit z rtznych mist a je mozné se systémem
pracovat kdykoliv. Mél by se eliminovat problém duplicity dat, ziskat vétsi prehled o svych
sbirkdch a zaroven provést integraci s platebnim portdlem Darujme.cz®, ktery je vyuzivan
pro zachyceni ¢innosti darci.

'Odkaz na sluzbu: https://mailchimp.com/
20dkaz na portal: https://www.darujme.cz/organizace
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3.3 Evidence kontaktu

Klic¢ovou roli hraje CRM systém pfi evidovani informaci o kontaktech neziskové organizace.
Kontakt neziskové organizace mutze nabyvat vice roli, konkrétné se jedna o role dobrovolnik,
darce nebo jiny podporovatel. Kazda se zminénych roli, mimo dobrovolnik, ma dale dalsi
podkategorie, aby bylo mozné detailnéji segmentovat uvedeny kontakt.

e Dobrovolnik - Osoba, ktera tizce spolupracuje s neziskovou organizaci. Pomahé pti po-
rfadani udalosti nebo se riznymi zptisoby zapojuje k dobroc¢inné ¢innosti. S dobrovol-
niky neziskova organizace uzavird smlouvy k dodrzeni standardi GDPR.

« Darce - Clovék, ktery poskytne dar v jedné z uvedenych sbirek nebo pifmou pomoc
neziskové organizaci, nejcastéji se jednd o financéni podporu, avsak lze poskytnout
i hmotny dar. Darci jsou déle segmentovani do podkategorii, které uvadi pravidelnost
pri odesilani daru.

e Jiny podporovatel - Jedna se o osoby, které spolupracuji s neziskovou organizaci.
Radi se zde média, skoly, osoby z tiadt nebo i politici. Zminéna skupina neposkytuje
primou finanéni pomoc, ale poskytne neziskové organizaci reklamu nebo internetovou
propagaci. Skoly poskytuji podporu pii vzdélani a riznych sportovnich aktivitéch.

U vsech zminénych skupin kontaktt by méla byt zabezpecena evidence osobnich tdajt,
vzdélani, adres a kategorie, ve kterych dany kontakt figuruje. Nasledné by méla byt vytvo-
fena na objektu Kontakt sekce, kterd se bude zabyvat GDPR. Forma zpracovani by méla
vypadat nasledovné: Jakmile se vytvori novy kontakt, odesle se e-mail s malym webovym
formularem, kde zminény kontakt zaskrtne, ze souhlasi s pravidly pro zpracovani osob-
nich tdaji neziskovou organizaci. Po odeslani webového formulafe se data propisi do CRM
systému. CRM systém nabizi propojeni objektu Kontakt s objektem Organizace. Vazba
zminénych objektd je M:N a pro identifikaci primarniho kontaktu konkrétni organizace
se pouziva pole typu boolean.

3.4 Organizace a integrace Ares/Merk

Mimo evidenci kontakt byl na schiizkach s neziskovou organizaci zminén objekt pro ucho-
vani informaci o organizacich. Objekt by mél byt propojen s databazi ekonomickych sub-
jektt pro jednodussi vyplnéni tidaji. Neziskova organizace zde radi predevsim skoly, jiné ne-
ziskové organizace, partnerské organizace, podniky a firmy. U kazdé organizace nyni eviduji
jejl typ, odvétvi pramyslu, identifikacni ¢islo, bankovni tcet, webovou adresu nebo odkazy
na socidlni média. Typy jsou segmentoviany na nadace / nadaé¢ni fond, neziskovd organi-
zace, vladni instituce, samospravu, ambasadu, firmu nebo média. Pro zachyceni objektu
organizace se pouziva standardni objekt, ktery byl ¢astecné modifikovan. Detailnéjsi nahled
do Teseni je popsan v kapitole 5.

3.5 Evidence aktivit a ukolua

V soucasné dobé neziskova organizace vytvari se svymi kontakty a organizacemi tii typy ak-
tivit. Nejcastéji se jedna o telefonni hovor nebo e-mailovou komunikaci, nevyjimaje osobni
schiizky. Chtéji mit moznost tyto aktivity uchovat primo v CRM systému. Pozaduji, aby ak-
tivity byly viditelné na konkrétnim zdznamu a rovnéz by méla byt zabezpecena moznost
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vytvoreni iikolii danymi osobami. Standardni modul pro zachyceni aktivit je k nahlédnuti
v obrazku ¢. 3.1

Cinnost Chatter
Registrova.. Nova udal... E-mail Nowvy Gkol
Predmét
Volani Q
Komentare
P
Nazev
- ledat Kontakty..
Souvisi s
E w Vyhledat Akfiva..

Filtry: Celé obdobi - VEechny ¢innosti « Viechny typy a

Obnaovit « Rozevfit vie « Zobrazi
~ Nadchazejici & ZpoZdéné

Zadné dalif kroky.
Pro rozpohybovani véci pfidejte tkol nebo nastavte schizku.

Obréazek 3.1: Obrazek zobrazuje modul pro zachyceni aktivit v prostiedi systému Salesforce.
Uzivatel ma k dispozici ¢tyfi typy aktivit, mezi které patii telefonni hovor, udalost, e-mail
a ukol.

3.6 Sprava fundraisingu

Neziskova organizace financuje svij chod a své dobroc¢inné programy pomoci financ¢nich
dart a proto je dulezité v CRM systému dary spravné segmentovat, propojit se sprav-
nou osobou a kampani. Neziskova organizace se nejvice setkavd se dvéma formami dart,
jedna se o penézni dary a nepenézni dary. Mezi dalsi typy patii naptiklad dotace, grant,
clensky prispévek nebo protiplnéni. Dary jsou smérovany na transparentni Ucty neziskové
organizace, které se provozuji u Ceskoslovenské obchodni banky. Vsechny téty jsou propo-
jeny s portalem Darujme.cz a proto pozadavek neziskové organizace pojedniava o moznosti
propojeni zminéného portalu s CRM systémem spolec¢nosti Salesforce. Vysledkem bude pre-
hlednost obnosu aktivnich kampani a moznost sledovani mési¢nich prehledu daru jednot-
livych osob nebo organizaci. Dale neziskova organizace pozaduje zautomatizovani procesu
k rozesilani dékovnych e-maili za obdrzené finan¢ni dary a také Potvrzeni o daru. Uvedené
automatizace povedou ke zlepSeni vztahu s darcem, jelikoZ probéhne interakce ze strany
neziskové organizace smérem k darci.
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3.7 Granty a Dotace

Dalsim zdrojem financi neziskové organizace jsou poskytnuté granty a dotace. Neziskova
organizace méa moznost zazadat o poskytnuti finan¢ni podpory v ramci dota¢nich projektt.
Na zékladé jejich zadosti dojde ke schvaleni nebo zamitnuti. Neziskova organizace pozaduje
evidenci celého cyklu grantu/dotace. Pozaduje mit moznost sledovat vyvoj jednotlivych
grantti/dotaci, sledovat stav, ve kterém se momentélné grant /dotace nachazi. Klicové pole
pro spravnou evidenci je datum podani zadosti, datum uzavirky zadosti, okruh zadosti,
stav zadosti a zodpovédna osoba.

Pro realizaci objektu Granty a Dotace je vytvoren vlastni objekt, ktery je propojen
s transakcemi. Detailni nahled na implementaci je popsan v kapitole 5.

3.8 Sprava kampani

Neziskova organizace béhem celého roku vytvari sbirky, které je nutné ulozit i v CRM sys-
tému. Podle uzivatelského pozadavku je mozné sbirkam pritazovat rtizné typy. Mezi hlavni
pole kampané patfi nazev, otcovska kampan, typ kampané, datum zahdjeni a datum ukon-
¢eni. Klicové pole, které je potieba také zminit je identifikator z portdlu Darujme.cz, pomoci
kterého je mozné propojit kampan s kampani portdlu Darujme.cz. Organizace déle specifi-
kuje, ze chce mit moznost vytvoreni hierarchie sbirek. Hierarchie hraje velkou roli, jelikoz
to dava neziskové organizaci moznost vidét souhrny z matetrskych kampani.

3.9 Hromadné rozesilani e-maild a integrace Mailchimp

Ke klicovym potrebam patii také hromadné rozesilani e-maili. Jde predevsim o news-
lettery, novinky a pripravované udalosti. V soucasné dobé neziskovd organizace pracuje
se systémem Mailchimp, kde eviduje fadu kontaktti, kterym je pravidelné odesilan marke-
tingovy material. Dalsim pozadavkem neziskové organizace je propojeni systému Mailchimp
se CRM systémem od spolecnosti Salesforce. Integrace by méla zprostredkovat pfevod kon-
taktt z Mailchimp do systému Salesforce a pomoci aktivit na zdznamech z objektu Kontakt
zachytit aktivitu z newsletterovych kampanich.

3.10 Uzivatelské role a profily

V CRM systému figuruji t¥i role uzivateli, které byly definovany neziskovou organizaci.
Spravné zabezpeceni pristupu v ramci systému mé velky dopad na kvalitu dat, jelikoz
nekompetentni osoby nemodifikuje data, kterd jim nepatii.

¢ Administrator systému
e Vedouci pracovnik

e Dobrovolnik

Nejvyssi droven pristupu méa administrator. Role bude vytvaret nové pole, objekty,
pripravovat automatizace, modifikovat e-mailové Sablony a provadét komplexni modifikace
systému. Administrator ma moznost ¢ist a upravovat veskeré zaznamy, které CRM systém
obsahuje.
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Vedouci pracovnik je identifikovan jako velice podobna osoba s administratorem sys-
tému, ale neméd moznost jakkoliv modifikovat systém. Mezi jeho prava patti ¢teni a modifi-
kace vSech objektu zejména: granty /dotace, transakce, kampané a smlouvy. V.CRM systému
na uzivatelské strance bude vedouci pracovnik uveden jako pfimy nadiizeny pro uzivatele
s roli dobrovolnik.

Dobrovolnik je role s nejmensimi pravy a pristupy. Role nebude mit pristup k transak-
cim, grantim/dotacim nebo smlouvam. Osoba se zminénou roli ma moznost vkladat nové
kontakty, organizace a pridavat ¢leny kampani, ale nebude mit pravomoc odebirat jiz vy-
tvorené zaznamy, aby se predeslo problémtm s konzistenci dat.

3.11 Evidence smluv

Prvni verze pozadavku evidovani smluv se méla ukladat na objekt Kontakt. Po dikladné
analyze z mé strany byla navrzena uUprava pozadavku. Misto uklddani na objekt Kontakt
se vytvori novy objekt Smlouvy, ktery bude s Kontaktem propojeny. Neziskova organizace
prepisovala kazdy rok datum zahéjeni a ukonceni smlouvy, coz neni idedlni feseni. Se zmi-
nénou upravou je mozné ukladat neomezené mnozstvi smluv k danému kontaktu. Smlouvy
vytvari primarné pro své dobrovolniky a na zdznam smlouvy kromé data zahdjeni, data
ukonceni, kontaktu eviduji rovnéz pocet odpracovanych hodin a smluvni navaznost.

3.12 Nahravani a sdileni dokumentu

Neziskova organizace potiebuje zachytit u kazdého zaznamu relevantni dokumenty. Nejcas-
téji se jedna o smlouvy, potvrzeni o daru, protokol o souhlasu s GDPR a mnoho dalsich.
7 velké ¢asti se zminéné dokumenty pripojuji na zdznamy z objektu Kontakt, Smlouva nebo
Organizace. Pozadavkem je také sdileni dokumentii mezi uzivateli systému. Bude proto
nutné vytvorit knihovny, do kterych se rozdéli jednotlivé dokumenty a néasledné se budou
sdilet s opravnénymi uzivateli. Sdileni knihoven poté spravuje administrator, takze neziskova
organizace muze kdykoliv pridat dalsitho uzivatele, ktery ma knihovnu se soubory vidét. Po-
zadavek neni nutné implementovat, protoze CRM systém nahravani a sdileni dokumenti
podporuje. Pouze se provede skoleni prace s dokumenty na jedné schiizce.

3.13 Datova migrace

Poslednim pozadavkem je kompletni datovd migrace dat neziskové organizace. Jde pre-
devsim o sesbirané kontakty darct, partneri a dobrovolniki. Spolu s kontakty se musi
migrovat propojené organizace a u dobrovolnik smlouvy. Mimo kontakta by mély byt pre-
sunuty aktivni a historické kampané s ¢leny zminénych kampani. Nasledné se mé provést
migrace darti z portalu Darujme.cz a historickych transakci z transparentnich ucti. Po-
zadavek zahrnuje i korekci dat a datovou analyzu. Musi se provést zbaveni duplicity dat,
nédhrada chybéjicich zaznamt a upraveni nevhodnych hodnot. Nejlepsim nastrojem pro rea-
lizaci datové migrace je aplikace Data Loader®, kterou lze vkladat, modifikovat, exportovat
nebo mazat zaznamy. Pro nahrani je nutné soubor s daty ulozit ve formatu CSV a nama-
povat sloupce z tabulky na nazvy poli ze CRM systému Salesforce. Casto zapominanou
véci je spravné zvolené kodovani a format data. Pokud by uzivatel pred migraci nenastavil

30dkaz na néstroj: https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.data_loader.htm&type=5
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kédovani UTF-8 a datum ve formatu YYYY-MM-DD, misto hackt v ndzvech by se nahraly
otazniky a mohl by se prohodit den s mésicem. Po dokonceni pfedchozich tprav a forméato-
vani se data musi nahravat ve spravném poradi, aby nedoslo k chybam spojenym s vazbami
objekti. Poradi nahravani zdznamu do jednotlivych objektd jsem specifikoval nasledovneé:

1. Uzivatel

2. Kampan

3. Kontakt

4. Organizace

5. Clen kampané
6. Transakce

7. Smlouva

8. Aktivita
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Kapitola 4

Modelovani diagramti pomoci
technik jazyka UML

Kapitola 4 popisuje vypracované modely pomoci technik jazyka UML. Prvni model je di-
agram pripadi uziti. Vstupem zminéného diagramu jsou uzivatelské pozadavky sesbirané
v kapitole 3. Déle kapitola obsahuje ER (Entity-Relationship) diagram, ktery zobrazuje
vsechny objekty CRM systému a jejich propojovaci vazby. Na zavér je zndzornén diagram
zabezpeceni a urovné pristupi k jednotlivim objektim a polim. Na zakladé uvedenych
modelt je provedena implementace systému viz kapitola 5.

4.1 Diagram pripadu uziti

V kapitole 3 byly popsany vSechny uzivatelské pozadavky zvolené neziskové organizace.
Zminéné potieby se transformuji do diagramu pripadi uziti, aby bylo prehlednéjsi, jaka
uzivatelska role ma jaké opravnéni. Role dobrovolnika primarné zpracovava nové kontakty
a organizace. Déle k jednotlivym zdznamim ptitazuje aktivity, miize se jednat o telefonni
hovor, schuzku, kol nebo e-mailovou komunikaci. Aktivity jsou prifazeny vedoucimu pra-
covnikovi a on provadi kontrolu, zda je aktivita vytvorena spravné. Dobrovolnik déle spra-
vuje objekt Lead, ktery obsahuje potencionalni kontakty a organizace, jejichz zdroj je nejcas-
téji sluzba Mailchimp. Zavérem dobrovolnik provadi kontrolu ¢leni kampané, kteri nejsou
prirazeni ke kampani. Vedouci pracovnik je osoba, kterd mé moznost spravovat vsechny ob-
jekty, naplni prace je hlavné kontrola fundraisingovych objektii, mezi které patii transakce,
granty/dotace. Nésledné spravuje objekt Smluv, ktery obsahuje zejména smlouvy pro dob-
rovolniky. Ke smlouvam se poji také nahravani a sdileni dokumentti, protoze se musi uchovat
i papirova forma dokumentu. Vedouci pracovnik dale provadi pravidelnou kontrolu odve-
dené prace dobrovolnika. Kontroluje napriklad vlozené kontakty nebo organizace a rovnéz
vytvorené aktivity. Posledni uzivatelskou roli je administrator systému, ktery se stara o vy-
tvareni novych uzivatell a jejich spravu. Nastavuje profily, upravuje osobni tudaje nebo
pritazuje sady opravnéni. Hlavnim tcelem price administratora je kompletni sprava sys-
tému a provadéni modifikaci na zdkladé pozadavkid neziskové organizace. Administrator
nastavuje automatizace, vytvari nové pole, objekty a mnoho dalsich véci. Mezi dalsi pravo-
moci administratora systému patii vSechny predchozi pripady uziti vedouciho pracovnika
a dobrovolnika. Vypracovany diagram pfipadu uziti neziskové organizace je k nahlédnuti
na nasledujici strance v obrazku 4.1.
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Vytvareni organizace

Vytvéareni kontaktu

Pfifazovani ¢lena
kampané

----<<include>>------- Vyhledavani kampani

Dobrovolnik

Sprava leadu

Vyhledavani kontaktu,

----<<include>>-------> .
organizace

Sprava aktivity

Sprava organizace

Sprava smlouvy

Sprava kontaktu

Sprava ¢lena
kampané

Vedouci pracovnik

Sdileni dokumentu }--- - <<include>>------- >( Nahrani dokumentu
Sprava kampané

Sprava transakce

Sprava grantu

Sprava systému

Sprava uzivatele

Administrator systému

Obréazek 4.1: Na obrazku je zndzornén diagram pripadu uziti zpracovany z pozadavka ne-
ziskové organizace. Jedné se o pripady uziti pro nasledujici uzivatelské role: dobrovolnik,
vedouci pracovnik a administrator systému.
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4.2 Navrh CRM systému

Pro rozvrhnuti objektt, které budou v CRM systému pouzivany, jsem vytvoril navrh. Na-
vrh zobrazuje objekty a propojujici vazby s kardinalitami. Jednim z dtlezitych objekti
je objekt Kontakt. Je navdzany na vice objekti, jelikoz ve zminénych objektech ma néjakou
roli. U organizace pusobi napiiklad jako zaméstnanec, dale u aktivity slouzi jako zucast-
néna osoba. Pokud se jednd o smlouvu, zde kontakt, konkrétné dobrovolnik, figuruje jako
osoba, kterd je subjektem smlouvy. Stejnym zptisobem jsou propojeny i dalsi vazby na ob-
jekt Kontakt. Detailni pohled je k nahlédnuti na néasledujici strané. Dalsim z dulezitych
objekti je Kampan nebo Organizace. Mimo propojeni s Kontaktem je Organizace propo-
jend s objektem Transakci, jelikoZ organizace muze darovat neziskové organizaci financni
nebo hmotny dar. Kampan neni piimo spojend s kontaktem, protoze je mezi nimi vytvorena
dalsi entita, kterd se nazyva Clen kampané. Divodem je, ze kontakt miize byt propojen
k vice kampanim. S kampani je pomoci stejné vazby propojen i lead (potencionalni kontakt,
organizace), obsahuje podobné pole jako Kontakt. V budoucnu se mize lead transformovat
na kontakt nebo organizaci. Lead, kontakt a organizace maji své sidlo na urc¢ité adrese,
a proto je v modelu vytvorena entita adresy. Na zavér jsou v diagramu uvedeny fundraisin-
gové objekty transakce a grant, které nepochazi ze standardnich objektt a byly vytvoreny
na zakladé pozadavku neziskové organizace. Pro kazdy objekt jsem v diagramu zazname-
jsem Cerpal z [8]. Vypracovany entity-relationship diagram je popsan na nésledujici strance
v obrazku ¢. 4.2.
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Obrazek 4.2: Obrazek zobrazuje ndvrh celého CRM systému formou ER diagramu, ktery
slouzi jako implementac¢ni podklad pro popis v kapitole 5.

24



4.3 Navrh pristupi a opravnéni uzivatele

Posledni modelovany diagram pomoci modelovacich technik jazyka UML je diagram pri-
stupli a opravnéni uzivateli. Obsahuje pohled na entity Uzivatel, Profil, Sada opravnéni
a pridruzené entity. Uzivatel obsahuje pole tykajici se osobnich adajt, popis role a aktivity.
Ke kazdému uzivateli se prifazuje jeden profil, ktery urci droven zékladnich pristupt k po-
lim nebo objektum. Zminény profil se pak da pro uzivatele rozsirit pomoci sady opravnéni.
Je mozné, Ze nastane situace, kdy stejny profil ma vétsina osob, ale neziskova organizace
chce prifadit urc¢ité opravnéni pouze urcitym osobam. Spodni ¢ast diagramu obsahuje dveé
entity Opravnéni objektu a Opravnéni poli. U objektu se jednd o moznost vytvareni, modi-
fikovani a mazani zaznamua. Naopak u poli se specifikuje, zda uzivatel ma mit moznost ¢ist
nebo vklddat a upravovat informace daného pole. V pripadé, Ze ¢teni a zapis bude nastaven
na hodnotu nepravda, uzivatel pole v CRM systému neuvidi. Podobné to je i u objektu,
pokud uzivatel nemé ani jedno ze zminénych prav neuvidi uvedeny objekt. Diagram zobra-
zeny v obrazku 4.3 slouzi pouze jako navrh. Informace o vazbach a entitach byly prevzaty
z oficidlnich strdnek s dokumentaci k CRM systému spolecnosti Salesforce'. Model jsem

vvvvvv

na nasledujici strance v obrazku 4.3.

!Odkaz na dokumentaci: https://developer.salesforce.com/docs/atlas.en-us.object_reference
.meta/object_reference/sforce_api_erd_profile_permissions.htm
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Je soucasti
Sada Opravnéni
PK | Id
Nazev
H
Obsahuje Obsahuje
Opravnéni Objektu Opravnéni Pole
PK | Id PK | Id
Pravo vytvaret zaznam Pravo &ist
Pravo smazat zaznam Pravo editovat
Pravo &ist zaznam Nazev pole
Pravo editovat zaznam Nazev objektu
Zobrazeni véech zaznaml
Modifikace véech zaznaml
Nazev objektu

Obrazek 4.3: Obrazek popisuje objekty ridici arovné pristupt a opravnéni uzivatele.
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Kapitola 5

Implementace a testovani

V kapitole 5 popisuji samotnou praktickou implementaci CRM systému spole¢nosti Sa-
lesforce. Prvni faze implementace spociva v prednastaveni zdkladnich vlastnosti systému
a smazani testovacich dat. Déle se zamérim na tpravu a nastaveni standardnich objektii.
Na zakladé pozadavkl zvolené neziskové organizace, popsany v kapitole 3, vytvoiim stan-
dardni i vlastni objekty. Po vytvoreni a nastaveni objekti propojim tii integrace, které
provadi zaloZeni nebo aktualizovani zaznamt Organizaci z databize ekonomickych sub-
jektt, propojeni sluzby Mailchimp a synchronizaci darti z portalu Darujme.cz. Nésledné
zautomatizuji e-mailové procesy a provedu testovani vSsech zminénych funkcionalit. Zaveé-
rem se zminuji o datové migraci historickych zaznami a proces skoleni uzivatelt zvolené
neziskové organizace.

5.1 Uprava prostfedi CRM systému a odebrani testovacich
zaznamu

Na zacatku celé implementace je potreba pripravit prostfedi pro neziskovou organizaci.
Zejména nastaveni vychoziho jazyka, mény, umisténi a vyplnéni kontaktnich tdaji ne-
ziskové organizace. Pfepnuti do ceského jazyka nepielozi veskeré polozky systému CRM sys-
tému a proto je potreba brat preklad s rezervou. Pro upraveni zminénych vlastnosti je po-
tfeba prejit do nastaveni pomoci ikony ozubeného kola v pravém hornim rohu CRM sys-
tému. Nasledné postupovat pres Nastavit—Nastaveni spolelnosti—Informace
o spolelnosti a zde provést zminéné tpravy.

Mimo nastaveni jazyka, mény, umisténi a dalsSich vlastnosti jsem neziskové organizaci
pridal do systému jejich logo a upravil barevné rozlozeni pozadi stranky. Pred zahdjenim
upravy barevného rozlozeni pozadi stranky a vlozenim loga je nutné vytvorit novou apli-
kaci v CRM systému. Postup pro upraveni zminénych véci je nasledujici: znovu se dostanu
pres ikonu ozubeného kola do nastavovaci sekce. Vyhleddm Aplikace—Spravce aplikaci
a zvolim v pravém hornim rohu moznost Nova aplikace Lightining. V uvedené kompo-
nenté se vyplni ndzev aplikace, jméno vyvojare a pripadny popis aplikace. Nyni se nahraje
logo neziskové organizace a vybere barva z dostupné palety barev. Pri nastavovani barvy
jsem zvolil barvu loga neziskové organizace. Nahled na komponentu vytvoreni aplikace
je k dispozici v obrazku ¢. 5.1.

V dalsich krocich jsem vybral objekty do navigaéniho menu, mezi které jsem zvolil
standardni objekty jako jsou Kontakt, Organizace, Kampan a dalsi. Z divodu vytvoreni
vlastnich objektd v nasledujici fazi implementace se prozatim zminéné objekty neptidaji
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do naviga¢niho menu. Posledni akci pro dokonceni vytvoreni aplikace je nastaveni uzivatel-
skych profili, které maji mit aplikaci viditelnou ve svém zobrazeni CRM systému.

Nova aplikace Lightning

Podrobnosti a branding aplikace

Nastavie u své aplikace Lightning nazev a popis. Nahrajte obrazek a vyberte barvu zvyraznéni jejiha navigaéniho panelu.

Podrobnosti o aplikaci Branding aplikace
“Nazev aplikace @ Obraz @ Sestnactkova hodnota
Pojmenujte svoji aplikaci.. phias ey O
B~ o002
* Jméno vyvojife @ A4, Nahrat
Zadejte naze ojale
Popis @
Zadejte popis.. MoZnosti mativi organizace

Misto témat organizace pouzivejte snimky a barvy

aplikace

Nahled spoustéce aplikaci

Obrazek 5.1: Obrazek zobrazuje komponentu k vytvoreni nové aplikace v prostredi
CRM systému Salesforce.

K promazani testovacich dat jsem pouzil funkci z CRM systému Salesforce. Po presunuti
do nastavovaci sekce jsem vyhledal polozku Data—Mass Delete Records (hromadné sma-
zéni zdznamu). Zde jsou dostupné standardni objekty, které je mozné smazat. Nyni uvadim
priklad smazani zdznamu z objektu Kontakt. Zvolim z dostupnych objektti Mass Delete
Contacts. Nasledné jsem se presunul na stranku, kde se zadavaji kritéria zaznamu, které
se maji smazat. Z divodu mazani vSech testovacich dat nechavam kriteria prazdna a zvo-
lim tlacitko Vyhledat. Jakmile jsou testovaci kontakty nalezené, zaskrtnu Permanently
delete, protoze nechci umistit zdznamy na patnict dni do systémového kose. Kos slouzi
pro pripadnou obnovu zaznamu v pripadé, Ze se uzivatel zmyli a chce smazany zaznam
obnovit. Proces smazani opakuji pro vSechny objekty, které obsahuji testovaci data.

Pro vymazani dat z vlastnich objektil je potfeba pouzit jind feseni, protoze se vlastni
objekty nenachézi v nabidce pro hromadné mazani zdznamt. U vlastnich objekt vyuzivam
moznost napsani SOQL (Salesforce Object Query Language) dotazu pro ziskani identifika-
toru zaznami. Dotaz lze napsat rovnou v systému nebo je mozné vyuzit dopliky tietich
stran. Nasledné pomoci aplikace Data Loader, kterd je dostupna ke stazeni v.CRM sys-
tému spolecnosti Salesforce, provedu operaci Delete. Aplikaci vzdy pred pouzitim nastavuji
z dlivodu velikosti odebiranych zdznamt béhem jedné akce. Pokud je objekt propojeny vice
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vazbami, idealni pocet je jeden zdznam, aby nedoslo k problémum pristupu k jednomu
zédznamu z vice mist. Jedna akce trva zhruba jednu vtefinu, proto proces neni zdlouhavy.

5.2 Nastaveni standardnich objektu

Nastaveni standardnich objektii spociva v upraveni grafické podoby stranky objektu, vytvo-
feni novych poli pro uchovani informaci neziskové organizace a nebo zméné nazvu a hodnot
vybérovych seznami. Uprava grafické podoby stranky se provadi nasledujicim zptisobem.
Znovu vyberu pouze jeden objekt, protoze u zbylych objekti je proces tiprav a nastaveni
témér identicky. Zminénym objektem je objekt Organizace. Déle se presunu do nastavo-
vaci sekce a v levém hornim rohu je ikona Spravce objektid, do které se presunu. Jakmile
je stranka nactend, je mozné vyhledat objekt, ktery pottebuji upravit. Pred upravenim gra-
fické podoby stranky objektu vysvétlim proces vytvareni novych poli. Na strance, ve které
se momentalné nachazim, zvolim polozku Fields & Relationships a v pravém hornim
rohu je dostupné tlacitko Novy. Prvni krok vytvoreni nového pole je zvoleni datového typu,
patii zde moznosti jako je datum, éislo, text, vybérovy seznam, zaskrtavaci pole a mnoho
dalsich. Po vybrani jednoho datového typu postupuji ddle a vyplnim §titek pole, neboli
nazev, ktery uvidi uzivatel CRM systému na strance objektu. Jakmile se vyplni Stitek auto-
maticky se predvyplni Nazev pole (API Name) a napiiklad u datového typu ¢isla se zvoli
délka a pocet desetinnych ¢islic. Nasledné zvolim, zda méa byt pole povinné a zda se ma pfi-
dat do reporti, které slouzi pro souhrny dat v CRM systému. Postupné vyberu opravnéni
pro jednotlivé profily. Moznosti jsou pouze ¢teni a nebo ¢teni a editovani. Poslednim krokem
vytvareni pole je vybér stranky, na kterou se mé pole pridat, a proces zalozeni nového pole
je kompletni. Pro znazornéni prikladam obrazek 5.2 z procesu vytvareni nového pole.

Drpomiiines
Nové vlastni pole

Zadejte délku £isla a pocet desetinnjch mist. Napfikiad Eislo s délkou 8 a 2 desetinnymi misty piijme hodnoty a2 do "12345678,90"

Potet Eislic naleva od desefinng Sarky Poit éislic vpravo od desefinné Earky
Nazev pole I

o

Popis polozky |

Text népovidy ‘

Povinné ] Vzdy vyZaduje umisténi hodnoly do tohoto pole pro uloZeni zéznamu

Automaticky piidat do viastniho typu prehledu Pfidat tofo pole do stavajicich fypd viastnich reportd, kieré obsahuj tento subjekt | |

Obrazek 5.2: Obrazek popisuje proces vytvoreni nového pole na objektu Organizace.

Pro tpravu grafické podoby stranky se musim pfesunout z Fields & Relationships
do moznosti Page Layouts. Zde se objevi seznam dostupnych variant vzhledt stranky
pro objekt Organizace. S neziskovou organizaci jsme se shodli na jednom vzhledu stranky.
Po zvoleni zminéného vzhledu se dostavam do nastaveni grafické podoby. V horni ¢asti
stranky je k dispozici komponenta, kterd obsahuje vSechny pole objektu Organizace, tla-
citka, akce a dalsi funkcionality. Poté presunuji zminéné pole do sekci, které si na strance
vytvorim. Kazdé sekci je mozné priradit nazev a urcit, zda se ma skladat z jednoho nebo
dvou sloupct. Po vyplnéni poli a pripraveni sekci se dostanu do ¢asti souvisejici se seznamy.
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Seznamy reprezentuji objekty, se kterymi ma objekt Organizace néjakou vazbu. Je mozné
zvolit pole, ktera se na strance Organizace ukazi, ale je nutné si davat pozor na limit deseti
poli. Déle je mozné vybrat, které seznamy jsou pro uzivatele viditelné, a zde mohu vybrat
viditelnost tlacitek pro vytvoreni nebo odebrani polozky souvisejiciho seznamu.

Mezi posledni akci patti dprava nazvi standardnich poli a iprava vybérovych seznamti,
kde chybi néjaka polozka. Pro modifikaci polozek vybérového seznamu se vratim zpét
do Fields & Relationships. Vyhledam pole, které ma datovy typ Vybérovy seznam,
a zde je mozné pomoci tlacitek Novy, Uspofadat, Vymé&nit pracovat s hodnotami vy-

¢

bérového seznamu. Nahled na zminény seznam je k dispozici na obrazku ¢. 5.3

Souvisejici seznamy
: LY

Kontakty

Jméno kantaktu Titul E-mail Telefon

Sarah Sample Sample Text sarah sample@company.com 1-415.555-1212

Obréazek 5.3: Obrazek zobrazuje souvisejici seznam vazby objektu Kontakt s objektem Or-
ganizace.

Zména nazvu standardniho pole se nastavuje z jiného mista. Vracim se do zakladni
stranky nastaveni a v levém hornim rohu pomoci vyhledédvaciho panelu se premistim do sekce
Uzivatelské rozhrani—PFejmenovat znalky a Stitky.Z uvedeného mista si najdu ob-
jekt Organizace a poté pole, u kterého potiebuji upravit jeho nazev.

Zminéné procesy jsem aplikoval pro vytvoreni vsech relevantnich poli z jednotlivych
objekti, vybérovych seznamu a stranek objekti.

5.3 Objekt Smlouvy

7Z ER diagramu uvedeného v kapitole 4 jsem vytvoril objekt Smlouvy. Pro vytvoreni ob-
jektu jsem se prepnul pomoci ozubeného kola z hlavni stranky CRM systému do sekce
nastaveni. Nasledné jsem oteviel v levém hornim rohu Spravce objektl a zvolil moznost
Vytvorit—Vlastni objekt. Uvedend akce otevie komponentu pro zalozeni vlastniho ob-
jektu. Vyplnil jsem informace, jako jsou nazev objektu (API Name), popisek, a zvolil jsem
typ oznaceni zdznamu. Popisek reprezentuje nézev objektu, ktery je zobrazen uzivateli.
Oznaceni zdznamu nabizi dvé moznosti: text, kdy se kazdy zdznam pojmenuje volnym tex-
tem nebo automatické &islo, které zaznamu vygeneruje nazev v urc¢itém formatu, ktery
specifikuji. Pro objekt Smlouvy jsem zvolil format S-0001. Po vytvoreni objektu ve Spravci
objektu je potfeba vytvorit i polozku do navigacniho menu. Polozku jsem vytvoril v sekci
nastaveni a vyhledal UZivatelské rozhrani—P#iznaky. Po nacteni stranky jsem pomoci
tlacitka Novy zacal vytvaret polozku naviga¢niho menu. Je nutné zvolit spravny objekt
a vybrat ikonu objektu.

V poslednim kroku jsem pouzil ndvrh CRM systému z obrazku 4.2 a pfi vytvareni poli
jsem postupoval jako v predchozi sekci. Pro zkompletovini pozadavku neziskové organi-
zace jsem pridal souvisejici seznam, pres ktery je mozné k zdznamum prikladat soubory
a dokumenty.
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5.4 Fundraising a integrace s bankovnim portalem

Pozadavek pro integraci bankovniho portalu Darujme.cz a spravu transakci jsem zahajil
instalaci interniho balicku organizace CRM pro neziskovky, z.s., ktery se standardné vklada
do kazdé implementace jakékoliv organizace. Pro instalaci je nutné ziskat odkaz soucasné
verze od osoby, kterd balicek vytvorila. Nasledné jsem odkaz vlozil do prohlizece a prihlasil
se do CRM systému. Zvolil jsem moznost Install in Production a nasledné odsouhlasil
podminky pro pouzivani balicku stisknutim Confirm and Install. Dalsi varianta ziskani
aplikaci nebo balickl tfeti strany je obchod AppExchange, do kterého se lze dostat rovnou
z CRM systému v sekci nastaveni. Instalace balicku do systému vytvorila objekt Trans-
akce, do kterého se budou synchronizovat dary z portalu Darujme.cz. Soucasné se vytvorily
na objektech Kontakt, Organizace a Kampan nové sekce, které provadi automatické kal-
kulace dart propojenych se zminénymi objekty. S neziskovou organizaci jsem prosel pole
z objektu Transakce a upravil objekt podle specifikovanych potteb.

V druhé ¢asti sekce jsem provedl nastaveni integrace s portdlem Darujme.cz. ReSeni
integrace obou systému byla zhotovena pracovnikem organizace CRM pro neziskovky, z.s..
Mym tkolem bylo nastavit zminénou integraci. K propojeni portalu Darujme.cz jsem poza-
dal neziskovou organizaci o ptihlasovaci idaje, abych mohl ziskat API kli¢ a dalsi dilezité
informace. Nésledné jsem postupoval internim manuélem a nastavil nasledujici pole z ob-
razku 5.4, kde je znazornén pristup k polim, a to pres sekci Nastaveni—Custom settings.
Sekce je k dispozici pouze po instalaci vyse uvedeného balicku, ktery se nazyva Fundraisng
Pack. Pred spusténim integrace uz zbyva pouze nastavit ¢as, od kterého se maji zahajit
automatické kalkulace dari na objektech Kontakt, Organizace a Kampan.

Edit Darujme Settings Save | |Save & New | Cancel

Darujme Settings Information

Name | Global ;
API ID I <ApiKeys>
APIKey | <ppikey>
API Secret I <ApiSecrets
Create Contacts
CustomFieldsMapping
Motification email
Organization ID I <OrgiD>

Project ID

Service Base URL [.h“pg.:l{lfww_dgmjmg_!
Sync Batch Size 0
Sync Last N days I 10

Sync Last N days To

Obrazek 5.4: Obrazek popisuje dilezité prvky pro nastaveni integrace s portalem Da-
rujme.cz.
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Mimo synchronizaci s portdlem Darujme.cz mé organizace CRM pro neziskovky, z.s. pfi-
pravené Feseni na integraci transparentnich ¢t banky. Neziskova organizace zminéné inte-
grace nevyuzila, protoze vSechny transparentni ¢ty synchronizuji do portalu Darujme.cz.

5.5 Objekt Granty a Dotace

Na zakladé sesbiranych pozadavku uvedenych v kapitole 3 jsem provedl vytvoreni a konfigu-
raci objektu Granty a Dotace. Objekt je vlastni, tudiz jsem opakoval postup pro vytvoreni
nového objektu a novych poli ze sekci 5.3 a 5.2. Klicova pole, kterd se musela v ramci
objektu Granty a Dotace vytvaret, jsou k dispozici v navrhu ER diagramu 4.2. Déle jsem
k objektu Granty a dotace vytvofil vazbu s objektem Transakce, ze kterého zminény grant
pochézi. Z divodu rozsifujicich pozadavkid neziskové organizace v pozdéjsi fazi projektu
jsem navrh modelu rozsitil a pridal vazbu i k objektiim, mezi které patii Organizace, Kon-
takt a Kampan.

5.6 Integrace Ares/Merk

Ke zhotoveni integrace Ares/Merk jsem na za¢dtku pozddal neziskovou organizaci o do-
lozeni klicovych udajiu. Mezi vyzadané udaje patii cely nazev neziskové organizace, e-
mailova adresa kontaktni osoby, telefonni ¢islo kontaktni osoby a heslo pro vstup do systému
Ares/Merk. Po ziskdni zminénych tidaju jsem zahdjil instalaci integra¢niho balicku, ktery
vytvoril pracovnik CRM pro neziskovky, z.s.. Odkaz pro instalaci balicku jsem ziskal z in-
terni dokumentace, protoze neni volné dostupny. Postup instalace balicku je identicky
jako instalace Fundraising Packu ze sekce 5.4. Jakmile je Ares/Merk nainstalovin, objevi
se v CRM systému nové aplikace Merk a spolu s ni objekt Merk settings. V objektu Merk
settings je potfeba vyplnit API kli¢, ktery se ziska registraci a zadanim partnerského kodu.
Integraci jsem aktivoval zaskrtnutim pole Use Merk a v poslednim kroku jsem nastavil
mapovani na existujici pole objektu Organizace. Jednotlivé pole z databaze ekonomickych
subjektt, které jsem v mapovani nastavoval, uvadim v tabulce ¢. 5.1.

Nazev pole Datovy typ
Nazev spole¢nosti Textovy fetézec
1CO Textovy Tetézec
DIC Textovy Tetézec
Nézev Obce / Mésta | Textovy retézec
Ulice Textovy TFetézec
PSC Textovy Tetézec
Stat Textovy Tetézec
Pravni forma Textovy Tetézec
Rejstiikovy soud Textovy fetézec
Datum vzniku Datum

Aktivni subjekt Boolean

Platce DPH Boolean

Obrat Ména

Tabulka 5.1: Tabulka zobrazuje pole databaze ekonomickych subjektti, které je nutné pro-
pojit s poli objektu Organizace.
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5.7 E-mailové automatizace

7 uzivatelskych pozadavkil neziskové organizace vznikly celkem ¢tyfi e-mailové automati-
zace, které se maji za specifickych podminek rozesilat. Jedna se o e-mailové Sablony slouzici
jako podékovani za prijaty dar a rovnéz Potvrzeni o daru, slouzici jako ovérujici doku-
ment za prijatou finanéni podporu. Pro implementaci logiky se v . CRM systému pouzivaji
tFi varianty: tvirce procesu (process builder), tok (flow) a pravidla pracovniho postupu
(workflow rules). Ve svém fesSeni jsem zvolil tviirce procest a tok. Pro nastaveni procesu
jsem se v nastavovaci sekce vyhledal polozku Automatizace Procesi—Tvirce procesi
a vytvoril proces pro objekt Transakce, kde jsem zvolil moznost spusténi procesu pouze pri
vytvofeni nového zaznamu. Po zvoleni spusténi procesu se otevie prostiedi pro tpravu
procesu, které lze vidét na obrazku ¢. 5.5. Bloky prvni dar a opakovany dar obsahuji vstupni
podminky, kdy se ma proces spustit a provést uvedené akce.

Z Process Builder - Transaction PB

nd A Collapse A

TRUE MBMEDIATE ACTIOMNS Tz SCHEDULED ACTIONS H sToF
x Prvni dar Ale
# Updste P dar ch.
shaow fews -

TRUE MMEDIATE ACTIOMNS Tz SCHEDULED ACTIONS B sTOP
B Cpakowvany Dar Als

FALSE
TRUE MBAEDIATE ACTIONS SCHEDULED ACTICNS

TIME

=aLss
STOP

Obréazek 5.5: Obrazek zobrazuje proces pro odesilani e-mailové automatizace prvni dar
a opakovany dar.
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Dalsi z moznosti tvofeni automatizaci se jmenuje tok. Vstup do formy tok je stejny
jako popis v predeslém odstavci, s rozdilem vyhledani pole Automatizace Procesi—Toky.
Zde jsem zvolil jaky typ toku se mé vytvorit a opét zacal specifikovat za jakych podminek
se odesle e-mailova notifikace specifickému kontaktu.

Posledni ¢ast pro e-mailovou automatizaci je sablona. Sablonu lze vytvofit z nastavovaci
sekce pomoci vyhledani polozky E-mailové Sablony Classic. PTi vytvareni Sablony jsem
postupoval pres tlac¢itko New Template a pokracoval vybérem typu e-mailové Sablony. V na-
bidce typu Sablon je napriklad moznost HTML, ktera se vyuziva u méné komplexnich sablon.
Jsou zde i moznosti Custom a Visualforce, které vyzaduji znalost jazyki HTML a Apex
pro modifikaci Sablon. Nasledné jsem vybral slozku, do které se Sablona v CRM systému
ulozi. Mezi dalsi polozky, které bylo potfeba vyplnit patii nazev sablony, predmét zpravy
a kédovani. Zavérem se vyplni télo e-mailové zpravy a e-mailova sablona je vytvorena.

Pro definovani kriterii, kdy se procesy maji spustit a vytvorit e-mailové Sablony, jsem
pripravil popis nize.

e Prvni dar - Automatizaci pro prvni dar jsem vytvoril na zdkladé zalozeni nového z4-
znamu pomoci integrace Darujme.cz. Jakmile se zdznam v objektu Transakce vytvofi,
kontroluje se e-mailova adresa propojeného kontaktu, aby nedoslo chybé prazdného
adresata. Dale bylo potfeba vytvorit na kontaktu zaskrtavaci pole, které kontroluje,
zda se jedna o prvni transakci navazanou na uvedeny kontakt. Zminénym polem pred-
chézim odeslani duplicitnich e-mail@t za kazdy piijaty dar. Sablona, kterou systém
odesilé, jsem zpracoval v editoru CRM systému, jelikoz neobsahuje komplexni gra-
fické apravy.

e Vyroci prvniho daru - Dalsi automatizace slouzi jako marketingovy tah neziskové or-
ganizace ke znovu osloveni darce. E-mail se odesila na zakladé zaskrtavaciho pole,
jehoz logika vyhodnoti, zda se datum prvniho daru rovna dnesnimu datu, ale nasle-
dujiciho roku. V ptipadé splnéni podminky se nastavi hodnota pravda, v opa¢ném
pripadé nepravda. Nasledné v rozesilaci logice kontroluji e-mail adresata, zda neni
prazdny. Automatizace se spousti kazdy den a provede kontrolu odesilacich podmi-
nek. V piipadé splnéni odesle adresétovi e-mail. Sablonu jsem implementoval stejnym
zpusobem jako variantu prvni dar, jediny rozdil byl pouze text Sablony.

e Opakovany dar - E-mailova sablona opakovaného daru se odesild v pripadé, ze kon-
krétni osoba daruje vice dart. Pro odesilani jsem pouzil logiku prvni dar, ale obrace-
nym zptsobem. Je nutné kontrolovat, zda osoba jiz provedla darovani finané¢ni ¢astky
nebo hmotného daru. Znovu je nutné kontrolovat, zda e-mail adresidta neni prazdny
kvili predchazeni chyb. Sablona nenf nijak komplexni a nebylo ji proto nutné tvorit
pomoci jazyka HTML.

e Potvrzeni o daru - Posledni ze sablon je vice komplexni a proto jsem sablonu imple-
mentoval v jazyce HTML a stylizoval jazykem CSS. U Potvrzeni o daru jsem nemusel
vytvaret logiku pro odeslani, protoze proces odesilani zajistuje komponenta na do-
movské strance CRM systému, kdy uzivatel zvoli mnou implementovanou Sablonu.
Potvrzeni o daru se sklada ze dvou Césti, prvni cast je télo zpravy e-mailu a druhd
cast je dokument obsahujici Potvrzeni o daru v PDF forméatu, ktery je ptilohou e-
mailové zpravy. Komponenta pro generovani Potvrzeni o daru se do systému vlozi
po instalaci Fundraising Packu.
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5.8 Migrace dat

Migrace dat se sklada ze tii ¢asti. V prvni ¢asti jsem prosel dokumenty k migraci a upozornil
neziskovou organizaci na formatovaci zasady a pravidla, podle kterych je potfeba dokument
upravit. Do zminénych zisad patii kontrola povinnych poli objekt, format data, kontrola
hodnot vybérovych seznami, duplicita dat a také zména nazvu sloupcit pro jednodussi
namapovani poli objektu. Druha ¢ast datové migrace mohla zacit po Gpravé stavajicich dat
neziskovou organizaci.

V druhé ¢asti popisuji zptsob nahrani CSV souboru do objektu Kontakt. Pro zahdjeni
importu jsem spustil aplikaci Data Loader a pred zahdjenim datové migrace jsem oteviel
nastaveni. Zde jsem nastavil ¢islo do polozky batch size, které udava, kolik zdznamu
se nahraje v rdmci jednoho SOQL dotazu. Limit je specifikovin minimélné na hodnotu
1 a maximéalné na hodnotu 2000. Déle jsem zaskrtl podporu kédovani UTF-8, aby byla
podporovana diakritika ¢eského jazyka. Po navratu na domovskou stranku aplikace Data
Loaderu jsem zvolil metodu insert, protoze jsem potreboval vlozit nové zdznamy a byl jsem
vyzvan ke zvoleni prostredi, do kterého jsem chtél data nahrat a vybral jsem Production.
V dalsim kroku jsem se prihlasil do prostredi, abych potvrdil, ze opravdu do zminéného
prostiedi mam pristup. Po tispésném prihlaseni jsem vybral z listu objektu objekt Kontakt
a vybral CSV soubor, ktery jsem chtél nahrat. Posledni zbyvajici krok bylo namapovani
sloupcii CSV souboru na pole objektu Kontakt. Data Loader nabizi dvé moznosti mapo-
vani, je mozné vytvorit nové mapovani nebo pouzit existujici. Zvolil jsem moznost nové
mapovani a provedl namapovani poli. Piiklad mapovani je uveden v obrazku ¢. 5.6. Po-
kracoval jsem stisknutim tlaéitka Next a vybral slozku, kde se ulozi zprava s vysledkem
importu dat. V zavéru jsem zvolil tlac¢itko Finish a zahdjil datovy import.

Choose an Existing Map |Create or Edit a Mapl

Current Field Mapping:

File Column Header Mame

Iméno FirstMame

Typ dérce Typ_Darce_c
E-mail Email

Prijmeni LastMarme

Ulice Mailing5Street

PsC MailingPostalCode
Telefon Phone

Mésto MailingCity

< Back Mext = Finish Cancel

Obréazek 5.6: Obrazek zobrazuje mapovani CSV souboru a poli objektu Kontakt.
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Treti ¢ast je kontrola vlozenych dat. Kontrolu jsem provedl porovnanim dat z CSV sou-
boru a zaroven nové vytvoreného zdznamu z CRM systému. Dalsi metoda, kterou jsem pou-
zil pti ovéfovani dat, byla skupina jednoduchych SOQL dotazii. Zptisob vytvateni a priklady
dotazti jsem Cerpal z [5].

Uspésnost nahrani kontakti provéfilo vyhodnoceni zminéné kontroly. Stejny postup
jsem aplikoval i na zbylé soubory obsahujici data neziskové organizace.

5.9 Integrace sluzby Mailchimp

Posledni z integraci, kterou jsem se Salesforce propojil, byla marketingova aplikace Mail-
chimp. Pro instalaci Mailchimpu v Salesforce jsem oteviel obchod Appexchange, ktery je do-
stupny v sekci nastaveni CRM systému. Vyhledal jsem aplikaci Mailchimp Integration
App a zvolil moznost Get it Now. Déle jsem pokracoval stiskem Install in Production
a naslednym stvrzenim akce tlac¢itkem Confirm and Install. Pfed dokoncéenim instalace
se CRM systém dotazal, pro jaké uzivatele ma byt aplikace dostupné, a zvolenim moznosti
Install for all Users jsem instalaci ispésné dokondéil.

Pokracovanim bylo nastaveni a propojeni Mailchimp Uc¢tu. Pozadal jsem neziskovou
organizaci o sdileni pristupi, aby bylo mozné systémy propojit. Pres ikonu kostky v le-
vém hornim rohu jsem zobrazil dostupné aplikace a vybral Mailchimp for Salesforce,
kde jsem byl vyzvan k ptihldSeni. V hornim menu jsem vybral MC setup a objevil se list
dostupnych skupin kontaktt v Mailchimp. Pro kazdou skupinu jsem provedl mapovani poli,
v Tazeni jméno, prijmeni, e-mail, telefon a adresa. Je mozné zvolit i vlastni pole, ale ne-
ziskova organizace neeviduje vlastni pole u kontakti v aplikaci Mailchimp. Synchronizace
se provadi primarné na objekt Kontakt a v pripadé, Ze kontakt neexistuje, vytvori se novy
zaznam v objektu Lead, ktery mtze byt v budoucnu preveden na kontakt. Dalsi z moznosti
je i synchronizace aktivit. Zvolil jsem moznost Keep All Activity. Zavérem jsem zahajil
manualné synchronizaci a zkontroloval vysledek. Mimo manudlni synchronizaci je moznost
nastaveni automatické synchronizace kazdy den, ale uvedenou tipravu neziskova organizace
odmitla. Zpusob nastaveni integrace jsem prevzal z [1].

5.10 Uzivatelské profily a opravnéni

Zabezpeceni pristupt jsem zacal konfigurovat na zakladé analyzy pozadavki. Ve svém fe-
Seni jsem upravil existujici profily CRM systému a jednalo se predevsim o profil Marketing,
ktery reprezentuje roli vedouciho pracovnika, a také Standardni uzivatel, ktery se pritazuje
dobrovolniktim. Diavodem k pouziti existujicich profild byla domluva s neziskovou organi-
zaci. PTi vytvoreni nového profilu by jedinym rozdilem byl pouze nazev profilu a ostatni
nastaveni by bylo identické. Pro ukazku zptsobu upraveni pristupt jsem pouzil objekt
Kontakt.

Pomoci ikony ozubeného kola jsem se dostal do sekce nastaveni. Poté jsem presel
na polozku Uzivatelé—Profily a zobrazil list vSech dostupnych profilii. Zvolil jsem profil
Standardni uZivatel a pokracoval vybranim polozky Object Settings. Zobrazila se ta-
bulka vsech objekt systému a drovné pristupt soucasného profilu. Pro upraveni pristupt
a opravneéni je bylo potieba stisknout nazev objektu. Stisk provedl premisténi na objekt,
kde v horni ¢asti je dostupnd tabulka s opravnénimi k objektu Kontakt, ktera obsahuje po-
lozky prav z entity Opravnéni Objektu zobrazené v diagramu 4.3. Pod tabulkou opravnéni
objektu jsou zobrazeny pole objektu Kontakt, spolu s opravnénim ¢ist nebo modifikovat.
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Dle pozadavku neziskové organizace jsem provedl apravy pristupa poli a rovnéz celého ob-
jektu Kontakt. Déle jsem pokracoval nastavenim nésledujicich objektt Organizace, Kam-
pan, Transakce, Smlouvy a dalsi. Zminény postup jsem opakoval i na profil Marketing.
Administratorsky profil nebylo potfeba upravovat, protoze ma pristup k veskerym dattm
ze systému.

5.11 Testovani

Testovani CRM systému nebylo naro¢né, protoze se jedné o predem vytvoreny CRM systém.
Ucel testovani spocival primarné ve vytvareni, modifikaci a mazani zéznami. Pro kazdy
vytvoreny objekt jsem vytvoril dva vérohodné zaznamy, které jsem dale pouzil pii vytvoreni
vazeb mezi objekty a také pri kontrole e-mailovych notifikaci nebo Potvrzeni o daru.

Testovani podpory datovych typu jsem zkousel zaddnim Spatné hodnoty, abych si ovéril
zda-li se objevi chybova hlaska.

Pro otestovani odesilani e-mailovych notifikaci na zminény kontakt jsem simuloval pod-
minky spusténi procest a nasledné ovéril vzhled téla a predmétu e-mailové zpravy v pro-
stredi e-mailového klienta.

U testu integrace s portalem Darujme.cz bylo nutné sledovat ptichozi transakce primo
v portalu. Ve chvili, kdy se objevila nova transakce, premistil jsem se do CRM systému
a kontroloval objekt Transakce. Jakmile jsem vidél nové vytvorenou transakci sparovanou
se stejnym kontaktem a kampani jako v portalu, povazoval jsem testovani integrace za uza-
viené.

Nasledné jsem testoval integraci Ares/Merk, zde jsem v rozhrani objektu Merk vyhledal
pomoci identifikacniho ¢isla organizace, organizaci CRM pro neziskovky, z.s.. Po ispésném
nalezeni jsem se pokusil zdznam organizace vytvorit. Vyhledal jsem nové vytvorenou orga-
nizaci pod zdznamy objektu Organizace, jakmile jsem zdznam nasel, mohl jsem pokracovat
na dalsi testovani.

Testovani Mailchimp integrace jsem provedl vytvorenim nové aktivity na kontakt v sys-
tému Mailchimp a néaslednou synchronizaci jsem se pokusil presunout aktivitu do CRM
systému. Vysledek zminéného testu pridal na uvedeny kontakt v CRM systému novou ak-
tivitu.

V zavéru jsem ovéroval piistupy k objektim jednotlivych uzivateli. Vyuzil jsem moznost
prihlaseni pres uzivatele a zkousel jsem pod zminénym uzivatelem vyhledavat zdznamy
a objekty, ke kterym nemd pristup. Provedenymi testy jsem cely proces testovani uzaviel
a vyhodnotil jako tdspésny.
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Kapitola 6

Zhodnoceni vysledkti a moznosti
pokracovani

V kapitole 6 provedu shrnuti dosazenych vysledki a zminim chyby, které pii implementaci
vznikly, kterych bych se v nasledujicich projektech vyvaroval poptipadé zménil zpiisob Te-
seni. Soucasné uvedu moznosti pokracovani, které by mohly projekt v budoucnu rozsitit.
Ke kazdému rozsireni nastinim potenciondlni feseni a uvedu duvod, pro¢ bych rozsireni
implementoval.

6.1 Vysledek prace

Cela implementace CRM systému pro neziskovou organizaci byla zhotovena v rozmezi ctyt
mésict. Byly dodrzeny stanovené terminy a prubézné mezniky organizace projektu. Pro-
jekt hodnotim jako uspésny, protoze CRM systém je plné vyuzivan neziskovou organizaci.
Podarilo se implementovat vSechny uzivatelské pozadavky, které vznikly shrnutim potieb
neziskové organizace a rovnéz analyzou procesi. Integrace systému, se kterymi organizace
pracuje, se zdafila a propojeni s CRM systémem je nyni plné vyuzito k efektivnéjsi praci.
Datova migrace byla rovnéz dokoncena a po zpétné vazbé neziskové organizace ji mohu
povazovat za kompletni. S neziskovou organizaci se pracovalo velmi dobre a rad bych po-
kracoval pro zvolenou neziskovou organizaci i pri budoucich rozsitrenich.

6.2 Napravna opatreni pro budouci implementace

Béhem realizace projektu jsem zachytil fadu problémi a chyb, u kterych bych v dalsim
projektu zménil ptistup.

e Pouzivini sdileného dokumentu - Pro lepsi interakci s neziskovou organizaci bych
na sdileném disku vytvoril sdileny dokument pro komunikaci obou stran.

e Vypracovani shrnuti schiizky - Zavérem kazdé schizky bych vypracoval shrnuti v par
vétach, aby bylo zfetelné, co se na schuzce diskutovalo.

o Prisnéjsi kontrola formatu dat - Pri datové migraci jsem neziskové organizaci predal
kritéria a pravidla pro bezproblémovou datovou migraci, ale po vice netlspésnych
Upravach ze strany neziskové organizace jsem data musel upravit sam.
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e Diraznost u deadlinti - Sousttedit se a vyzadovat dodrzeni terminti dodani informact,
o které bylo pozadano na schiizce, aby se predeslo pozdrzeni projektu kvili chybéjicim
informacim.

o Realizace automatizaci - Automatizace tvorit pomoci toku (flow), jelikoz tvirce pro-
cestl zaCina byt zastaraly a slozité se v ném implementuji komplexni procesy.

6.3 Moznosti rozsireni projektu

Generovani smluv

Modul by zajistoval generovani smluv pro dobrovolniky. Neziskova organizace momentalné
musi nahravat smlouvy pro kazdého dobrovolnika. Smlouvy by bylo mozné rozesilat po-
moci e-mailové automatizace primo na e-mailovou adresu dobrovolnika. Potencionélni reseni
by se realizovalo pomoci visualforce sablony (Sablony smlouvy) a apex classy, kterd by ge-
nerovala smlouvu a na stranku objektu Smlouva by se pridalo nové tlacitko pro vytvoreni
smlouvy.

Formular pro sbér kontakti

V pozadavcich neziskové organizace nebyla zminka o formuldri pro sbirani kontaktt. Sales-
force nabizi TeSeni, které se nazyva Web-to-Lead. Pomoci zminéného feseni bych vytvoril
jednoduchy formular, ktery by zajistil ziskdni novych darct, partneri nebo dobrovolniki.
Na neziskovou organizaci by to mélo pozitivni vliv, jelikoz by se mohl zvysit pocet zapoje-
nych lidi v kampanich a navysit pocet financ¢nich dart.

Dynamicka tprava typu darce

Automatizace by zménila typ darce na zdkladé poctu obdrzenych transakci dané osoby.
Neziskova organizace segmentaci darce na kontaktu momentalné pouziva, ale zména se pro-
vadi manualni akci. Rozsiteni by se realizovalo mensi automatizaci, kterda by ptinesla vétsi
prehled o soucasném zarazeni darce.

Integrace se systémem pro prizkum

Modul by pfinesl neziskové organizaci zpétnou vazbu existujicich kontaktii a partnert.
Kazdy rok by rozeslali jednoduchy prizkum, jehoz vysledky by byly pomoci integrace ucho-
vany v CRM systému. Bylo by mozné provést rtizné analyzy a také vytvorit grafy pro pre-
zentovani vysledku. K implementaci zminéného rozsiteni bych pouzil napiiklad sluzbu Qual-
trics' se kterou jsem se setkal v ramci jiného projektu.

Klientska c¢ast

Implementace CRM systému predlozené bakalarské prace primarné souvisela s realizaci
systému pro fundraising tym. Neziskova organizace na zavérecnych schuzkach informovala
o mozném budoucim rozsiteni projektu i pro tym, ktery se starda o komunikaci v neziskové
organizaci. Pro nastinéni potencionalniho reseni by bylo potieba pozadavek neziskové or-
ganizace vice rozvést.

!Odkaz na sluzbu: https://www.qualtrics.com/uk/free-account
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Kapitola 7
Zaver

Cilem bakalarské prace bylo popsat implementaci CRM systému pro zvolenou neziskovou
organizaci. Implementaci pfedchézelo srovnani existujicich feSeni CRM systémi svétového
trhu. Kladné a zaporné vlastnosti jsem srovnal zejména pro potieby neziskovych organizaci.

Pred zahajenim praktické implementace jsem provedl identifikaci pozadavka neziskové
organizace, ktera slouzila i jako podklad pro vypracovani diagramu.

Vsechny pozadavky, které vznikly spolec¢nou diskuzi pti jednanich nebo analyzou procesu
neziskové organizace, se podarilo implementovat, data ispésné nahrat a predat CRM systém
neziskové organizaci, kterd v soucasné dobé CRM systém plné vyuziva s velmi pozitivni
zpétnou vazbou.

Implementaci by bylo mozné rozsitit o dalsi funkcionality. Jednou z nabizenych funk-
cionalit je generovani smluv pifimo v CRM systému. Stavajici praxe neziskové organizace
je vytvareni smluv v jinych editorech a prikladani k zdznamtim v CRM systému. Gene-
rovani smluv by zjednodusilo cely proces manuédlniho nahravani. Dalsim nabizenym rozsi-
fenim je vytvoreni formulare pro sbér kontaktti pfimo do CRM systému, ktery by mohl
byt dostupny pres socidlni média, nebo na webové strance neziskové organizace. Vedlo
by to k navyseni poc¢tu potencionélnich darct nebo dobrovolniku.

Vypracovani prace rozsitilo mé znalosti o CRM systémech. Mél jsem moznost vyzkouset
si organizaci a vedeni skutec¢ného projektu, jehoz vysledek mi zajistil pokrac¢ovani spoluprace
s organizaci CRM pro neziskovky, z.s..
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