
Případová studie

Co se čtenáři dozví
Jak jsme navigovali mezi různými možnostmi a variantami databázového řešení.
Kontext
Jsme neziskovka, která funguje už přes dvacet let. Za poslední roky jsme se ale rozrostli,
diverzifikovali svoje financování o různé zdroje grantů a dotací i o fundraising, a začali
intenzivněji komunikovat s našimi příznivci. Tabulek na evidenci kontaktů a podpořených
osob už bylo tolik, že nám začaly přerůstat přes hlavu. Před pár lety jsme ve snaze
ukočírovat nejpalčivější oblast - poradnu pro rodiče, která ročně podpoří tisíce lidí v několika
různých režimech a právě díky diverznímu financování - zavedli poradenskou databázi
postavenou na nástroji MS Access. Původně slibné řešení ale nefungovalo, jak jsme si
představovali, poradkyně měly potíže se vzdáleným připojením k desktopové aplikaci, a
navíc nás stávající databáze začaly omezovat i v růstu fundraisingu a PR. Byl čas hledat
další cesty.
Popis vybraného problému
Otázka byla, jakým směrem se dát. Většina neziskovek, se kterými jsme mluvili, fungovala
na Salesforce. Komunikace s CRM pro neziskovky se ale kvůli covidovému lockdownu
vlekla a stále jsme neměli pořádnou představu, kolik by nás řešení stálo a hlavně co by nám
přineslo. Po upozornění našeho ajťáka jsme se proto rozhodli prozkoumat z hlediska
funkčnosti a nákladů ještě Tabidoo, která nám byla jako česká služba sympatická, dokonce ji
prý právě zaváděla jedna velká místní neziskovka. Zavolali jsme tam a chtěli znát jejich
zkušenosti - ty ale nebyly dobré, protože původně sympaticky nízké náklady narůstaly se
složitostí procesů a vyšší automatizací, a s tou jsme do budoucna dost počítali. Proto jsme
se vrátili k Salesforce. Hlavním úskalím ve stanovení nákladů bylo to, že jsme neznali
systém tak dobře, abychom dokázali říci, co přesně chceme zavést a jakou z mnoha služeb
Salesforce využít. Po několika vzájemně frustrujících schůzkách se zástupkyní CRM pro
neziskovky jsme požádali - inspirováni předchozím jednáním s integrátorem spolupracujícím
s Tabidoo - o placenou analýzu našich potřeb. Těch 8.500 Kč + DPH se ukázalo být jako
výborná investice. Analytik s námi ve dvou půldenních setkáních prošel naše stávající
nastavení procesů a služeb, zjistil, co je pro nás ideální stav, a pak sepsal v jasně
definovaných fázích a krocích zadání, podle kterého CRM pro neziskovky nacenilo náklady
na implementaci Salesforce.
Nacenění bylo pro nás dost šok, na takový výdaj jsme nebyli připravení. Věděli jsme ale, že
databázi potřebujeme. Rozhodli jsme se proto poptat firmy, které Salesforce implementují, a
porovnat jejich nabídku s nabídkou CRM pro neziskovky. Firmy jsme hledali na webu i
pomocí LinkedIn, obeslali jsme jich asi 8 (s využitím zadání, které jsme měli v ruce), nabídka
přišla od necelé poloviny. S firmami jsme si dali i call, abychom viděli, zda bude fungovat
komunikace - z předchozích zkušeností víme, že jazyk IT firem a neziskovek se občas
prostě neprotíná.
Zjistili jsme, že nabídka CRM pro neziskovky nakonec nebyla úplně mimo - implementace
databáze prostě byl velký kus práce. Z firem jsme nakonec vybrali tu, která sice nebyla
jednička v komunikaci, ale i tak jsme si padli do noty, a hlavně - nabídla 50 % slevu na svou
obvyklou sazbu (která byla nakonec u všech firem dost podobná) s tím, že s námi budou
spolupracovat junioři supervidovaní majitelem.
Smlouvu jsme podepsali, i když jsme neměli iluze, že všechno půjde hladce (správně, různé
jazyky, navíc juniorní kolegové). Jedna z nás dostala implementaci a komunikaci s firmou



plně na starost, což bylo dobré rozhodnutí - vybírali jsme podle předpokladů a zkušeností, a
taky podle zastupitelnosti v její práci. Nejlepší bylo mít zadání, to byl jízdní řád, na kterém
jsme postavili smlouvu a podle kterého řídili spolupráci. Náročné bylo občas řídit spolupráci
s Šimonem, který nás dostal na starosti. Byl šikovný a měl dobré nápady, ale neměl dost
zkušeností s projektovým řízením. Když začaly věci drhnout, pomohlo obrátit se na jeho
šéfa, který nám všem pomohl znovu nastolit strukturu a plán dalších kroků.
Občas jsme se ale ocitli ve tmě, kdy jsme nevěděli, jak jít dál - to když jsme se dostali za
detail původního zadání a bylo třeba vyjasnit věci, o kterých ani jedna strana neměla dost
znalostí. V tu chvíli pomohlo obrátit se na zkušenější. Naše fundraiserka oslovila lidi z
Koalice za snadné dárcovství a domluvila nám (placenou, ale taky nakonec nesmírně
přínosnou) konzultaci s ředitelem neziskovky, která měla se Salesforce velmi dobré
zkušenosti. Honza se s námi podělil i o to, jak funguje jejich nastavení i v dalších oblastech
než těch, které jsme implementovali my - třeba v řízení všech finančních zdrojů. Tím nám
nastavil směr dalšího rozvoje.
Během konzultace Honza popsal to, co jsme zažili i my sami. V jednu chvíli se ocitnete v
bodě, kdy všechno vypadá beznadějně. Zatím pořád nevíte, jestli to vůbec bude všechno
fungovat, a přitom už jste na tom spálili spoustu peněz a času. Tímhle údolím smrti jsme si
prošli taky. Teď už se ale rozplýváme nad reporty pro donory či podklady pro mzdy, které se
dají vygenerovat jedním kliknutím, a díváme se, jak můžeme Salesforce ještě využít. Stálo to
za to.
Chcete vědět víc?
Obraťte se na nás přímo, rádi se podělíme o zkušenosti.
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