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Jednou z délezitych foriem budovania komunity priaznivcov

a fundraisingu su databazy kontaktov a praca s nimi. V urcitej
faze vyvoja kazdej neziskovej organizacie prichadza Cas
zamysliet sa nad CRM systémom (Customer Relationship
Management — manazovanie vztahov so zakaznikmi), ktory

by vam pomohol udrzat si prehlad o svojich kontaktoch

a cielovych skupinach, ulah¢il a zefektivnil by pracu s nimi

a najma by ju zautomatizoval. Cim skor zagnete vyuZivat jeden
komplexny systém, tym mensim problémom budete musiet Celit
pri narastajucom pocte darcov a podporovatelov a ulahgite si
vytvaranie komunity. V tomto ¢lanku prinaSame niekolko rad

a tipov, aké systémy a nastroje su v sucasnosti k dispozicii a ako
s nimi m&Zete pracovat.

HLAVNE PRINOSY A FUNKCIE CRM SYSTEMOV

Najvacsim prinosom je efektivna sprava kontaktov. V systéme mate
jednotnym sp&sobom uloZené data svojich kontaktov. MoZete tu
segmentovat svoju cielovu skupinu na zaklade réznych indikatorov
a prisp6sobit vaSu komunikaciu Specifickym potrebam a zaujmom
jednotlivych segmentov. V CRM mo&Zete taktieZ spravovat svojich
dobrovolnikov, aj udrziavat kontakty na institucie, ktoré oslovujete
v ramci advokacnej prace. Asi najuzitocnejsi je vSak CRM systém
pre vasich kolegov z fundraisingu, pretoZe v ilom mdzu sledovat
dary a darcov, vytvarat si fundraisingové reporty, mat prehlad

o zruSenych platbach alebo si nastavit automatické sposoby
komunikacie s darcami.
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CO BY MALA VASA DATABAZA OBSAHOVAT?

e Kontakty (meno, priezvisko, email, telefénne ¢islo,
adresa a dalSie mozné identifikatory), ale tieZ poznamky
k jednotlivym ludom.

e Histdriu vaSej komunikacie s tymito kontaktmi.

e Zaznamenavanie suhlasov tykajucich sa GDPR (s akou
komunikaciou a v akom rozsahu vam doty&na osoba dala
suhlas).

Ak mate databazu alebo iny integrovany systém, ktory vam
umozniuje posielat emaily (napr. Mailchimp ai.), m6Zete sina
jednom mieste zaznamenat cely priebeh emailovej komunikacie
s doty€nou osobou. V idealnom pripade by ste mali vidiet
v8etky osobné informacie kontaktu vratane histérie darov, ak
ide o darcu. Pre ucCely fundraisingu je dobré prepoijit databazu
s bankami alebo darovacou platformou ako napr. darujme.sk.

Prehlady a analyzy dat vam pom&Zzu pri zostavovani buducich
stratégii. Vdaka CRM sa mdZete na data pozerat z réznych uhlov
(napr. aky je mesacny prirastok darcov, aky je mesacny narast
novych kontaktov, aké mate prijmy, ubytky a poklesy, sledovanie
dobrovolnickych hodin, navratnost investicii, kli¢ové ukazovatele
vykonnosti atd.). Tieto data si viete vdaka CRM prechadzat
ajednoduchoich filtrovat. KedZe tieto data mate na jednom
mieste, neuniknud vam Ziadne informacie.

CRM systém vam tieZ pomdze, ked' si budete nastavovat
strategicki komunikaciu. V systéme totiz mézete segmentovat
jednotlivé cielové skupiny a nastavit r6zne komunikacné kanaly
podlaich relevantnych charakteristik. Napriklad moZete poslat

iny email darcom a iny zas novoziskanym kontaktom. V CRM
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moZete zhromazdovat aj Statistiky zo socialnych sieti. MbZete
napriklad cielene monitorovat, aky druh prispevkov na socialnych
sietach alebo aky vas program sa paci réznym cielovym skupinam,
na ktory najviac reaguju, v akom ¢ase klikaju na vase prispevky a
otvaraju newsletter alebo na aké veci najviac prispievaju. Nasledne
si mbzete nastavit komunikaciu tak, aby kazda skupina od vas
dostavala prave ten obsah, ktory ju zaujima.

Tiez situ mdZete nastavit automatizované emaily, napr. ak ziskate

do databazy novy kontakt, zaradi sa do kategorie ,cesta priaznivca®,
atak bude postupne dostavat sériu pripravenych emailov, ktoré
najskor predstavia vasu organizaciu a postupne prinesi moznost, ako
sa stat darcom. Automatické reaktivacné emaily vam zas pomozu, aby
ste neprisli o darcov, ked' sa prestanu ozyvat. S pomocou modulu pre
telefundraising si mdZete nastavit automatické emaily nasledujice

po réznych druhoch telefonatov. VSetky tieto nastroje vam pomozu
[ahSie rozSirit a upevnit komunitu okolo vasej organizacie.

CRM systém pontika mnozstvo ré6znych funkcii: pripravu kampani
i uvitacich bali¢kov, starostlivost o darcov (individualnych,
firemnych, velkych darcov), integraciu r6znych inych systémov,
online fundraising, zaznamy z e-shopu, modul pre telefundraising,
nastavenie automatizovanej komunikacie, prehlady spravania

a cesty darcov/dobrovolnikov/priaznivcov az po analyzu dat. Musite
preskumat funkcie, ktoré va§ CRM systém ponuka a rozvijat tie,
ktoré vam najviac ulah&uju vasu pracu.

AKO CRM SYSTEM CO NAJLEPSIE VYUZIT?

Ak to vaSe technologické moznosti dovoluju, skuste vytvorit
detailnu databazu, ktord by mohla vyuZivat celd organizacia.
Automatizujte a integrujte vSetko, o mbzete. Pozrite sa na svoje
kontakty strategicky s ohladom na rozvoj komunity a pripravu
fundraisingovych aktivit. Analyzujte data a spravanie vaSich darcov
a priaznivcov a sledujte vaSe silné a slabé stranky.
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AKYCH CHYB SA VYVAROVAT?

Problémy, ktoré rieSia mnohé neziskové organizacie, su
poddimenzované vnutorné kapacity pre rozvoj, pripadne
rezistencia k zmene systému prace. Niektoré databazy vam

to velmi ulahéia (migrécia z databdz, prenos dat, nastavenie
procesov a reportov, externa podpora), ale bez dostatku ¢asu,
kapacity a premysleného a uZivatelsky privetivého nastavenia
to nepdjde. Preto je dblezité vybrat si spravnu databazu, ktora
maximalne intuitivna a pouzitelna s ohladom na vaSe potreby.

Ak sa pustite do vyvoja vlastnej databazy, bude to ,beh na dihu
trat“. Na nastavenie systému podla vasSich potrieb potrebujete
vyvojarov a internych pracovnikov. Majte tieZ na pamati, Ze Zijeme
v online veku, kde sa neustale vyvijaju nové nastroje a aplikacie.
Vyvoj vlastnej databazy by sa mohol dost predrazit, takze stoji za
to zvazit vhodny pomer cena - vykon.

Databazu pravidelne gistite. Je mylné domnievat sa, Ze cielom

je zhromazdit o najviac idajov. Udaje od neaktivnych starych
podporovatelov, ktoré nebolo mozné aktualizovat, su zavadzajlce
anepomahaju vasej praci. Preto je dbleZité pravidelne aktualizovat
databazu a zabezpedit vymazanie udajov, ktoré sa uz nedaju
pouZzit.

PRE AKE MIMOVLADNE ORGANIZACIE JE INVESTICIA
DO CRM VHODNA?

Tato investicia je vhodna pre vSetky neziskové organizacie,
ktoré aktivne ziskavaju finanéné prostriedky od darcov, ktoré
maju vlastnu komunitu priaznivcov &i siet darcov a potrebuju ju
systematicky manazovat, a ktoré pracuju na ziskavani novych
dobrovolnikov a kontaktov.
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Dal&im rozhodujucim prvkom je vas dlhodoby ciel. Ak sa planujete
rozvijat, rast a strategicky nastavovat externd komunikaciu so
segmentaciou, nie je ni¢ lepSie, ako vyuzit vyhody systému, ktory
vam umozni automatizovat procesy. Rozhodne treba pocitat

s kapacitami timu potrebnymi nielen priimplementacii, ale aj pri
pravidelnej ,udrzbe", vyuzivani a rozvoji CRM systému.

AKU CENU MOZETE OCAKAVAT?

Ceny sa velmi liSia. M6Zete si vybrat systém, ktory pouzivaju iné
neziskoveé organizacie, alebo firemnu databazu. Pripadne si zistite,
Ci existuje neziskova organizacia, ktora vyvija vlastnu databazu

s vlastnymi vyvojarmi, a navrhnut jej zdielanie nakladov na vyvoj.
Okrem vstupnej ceny si treba dat pozor aj na cenu mesacnych
poplatkov, najma ak idete cestou CRM systému pre firmy. Ceny

sa tiez liSia v zavislosti od mnoZstva udajov, ktoré chcete viozit do
databazy, a spésobu, akym ich chcete pouZivat.

Naklady na implementaciu systému sa mbzu pohybovat v rozsahu
o0d 200 do 3 000 eur, v zavislosti od funkcii, ktoré CRM poskytuje.
Mesacny poplatok sa pohybuje v zavislosti od objemu dat a
poskytovanej podpory od 25 do 1000 eur. Nezabudnite na
naklady na licencie niektorych systémov v pripade, Ze chcete mat
viac uzivatelov.

Odporu¢ame vam ist cestou vyuzitia databazy, ktora ma
skusenosti s neziskovym sektorom a ma schopnost integrovat
vase uz existujuce systémy.
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AKE KONKRETNE SYSTEMY MOZETE ZVAZIT?
Salesforce: Neziskové organizacie maju lepSie ceny a externu
podporu, takze na implementaciu systému potrebujete

iba jedného interného ¢loveka a mozete ho zadat pouzivat
(crmproneziskovky.cz).

Péce o darce: Tato prehladna a intuitivna databaza je vhodna
najma pre UcCely fundraisingu a na stranke si viete vypoditat
aj priamu vySku nakladov. Bola vyvinuta priamo v neziskovej
organizacii (peceodarce.cz).

Vlastna databaza: Potrebujete vyvojara a ¢loveka v organizacii,
ktory sa databaze bude naplno venovat.

Zdielana databaza: Niektoré neziskové organizacie, ktoré vyvijaju
databazu, ju m6zu za urc€itych podmienok zdielat.

Sinch: Databaza dobrovolnikov, ktora bola vyvinuta ako nastroj
pre pracu s dobrovolnikmi na festivaloch. Velmi zaujimava
platforma, ak mate iba dobrovolnicke programy (onsinch.com,
vinapomoci.cz).

Existuju vSak aj iné systémy, ktoré vyuZivaju neziskové organizacie
a su prispdsobené ich potrebam, napriklad Navision Dynamics,
Access, Civi, Friends (MS Access97), DonorPerfect a mnohé
dalSie.

Ak by ste chceli posuntt svoju neziskovu organizaciu na
vys$Siu uroven, zvazte tuto dolezitu investiciu, aby ste dosiahli
Zivotaschopnejsie, efektivnejSie a transparentnejSie procesy.
Na konci diia mbzete okrem spravneho zacielenia na publikum
priniest vaSej organizacii va¢Siu pridanu hodnotu, posilnit
vztahy s vasimi darcami a podporovatel'mi a tym zvysit dopad
vaSej prace na spolo¢nost.
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