Zpracovatel: Happy System, s.r.o.

Zadavatel: Bolombo hotel, s.r.o.


Analýza požadavků na IS

1 Závěry analýzy

1.1 O tomto dokumentu

Tento dokument je závěrečným dokumentem analýzy IS firmy Bolombo hotel, s.r.o. Řešitelem byla firma Happy System, s.r.o.

1.2 Shrnutí výsledků analýzy

Bolombo hotel se v minulosti zaměřoval na přímou spokojenost zákazníka s poskytovanými službami a proto zanedbával oblast podpory hotelových procesů informačními technologiemi, které nepovažoval za příliš přínosné. Na evidenci klíčů a hostů sice využíval informační systém Fénix, ale ten už zastaral a navíc neumožňuje integraci s případnými dalšími moduly informačního systému. Současné zkušenosti však ukazují, že rozsáhlejší informační podpora bude nezbytná.

Výsledkem návrhu globální architektury (viz kapitola 4.1) je 7 modulů, které lze rozdělit do 2 logických celků: řízení ekonomiky hotelu a řízení služeb a obchodu. Každý z modulů představuje skupinu aplikací (nebo jednu aplikaci) na podporu určité oblasti činností Bolombo hotelu.

Implementací nového systému se zásadním způsobem zvýší rychlost komunikace mezi jednotlivými složkami hotelu, což povede k  vyšší spokojenosti zákazníků, kteří ocení okamžité odezvy na jejich požadavky nebo přání. Podstatným způsobem se také změní systém rezervací, který se implementací informačního systému stane atraktivnější a dostupnější.

1.3 Doporučení dalšího postupu

V další etapě doporučujeme podrobnější specifikaci provedené analýzy. Především bude potřeba navrhnout uživatelské rozhraní a konkrétní datovou základnu. V této etapě se předpokládá větší spolupráce s uživateli systému spíše než s vedením hotelu.

Potom by měla následovat implementace informačního systému. Do této fáze bude patřit především nasmlouvání implementační fáze, nákup a případná úprava jednotlivých modulů a migrace dat ze starého IS do nového. Závěrem této fáze by mělo být důkladné testování systému zakončené akceptačním protokolem.

Poté přijde na řadu postupné zavádění IS do provozu, kde budou opět hlavní roli hrát uživatelé, kteří musejí být proškoleni a musí být ověřeno, že ovládání systému dobře zvládají (opačný případ by v ostrém provozu mohl znamenat velké problémy). Cílem této etapy by mělo být finální uvedení systému do provozu včetně vypracování příslušných dokumentací a přidělení příslušných přístupových práv.

Na úplný závěr přejde projekt do stavu správy systému. Tato správa by měla být nasmlouvána už před implementační fází. V této fázi by rovněž mělo dojít ke zhodnocení průběhu projektu a ke kalkulaci celkových nákladů vůči celkovým přínosům systému. 

Cíle a požadavky projektu

1.4 Požadavky na projekt

Požadavky na projekt vyplývají ze smlouvy o dílo. Především se jedná o návrh globální architektury, provedení funkční a objektové analýzy a navržení inovace procesů s podporou IS.

1.5 Globální cíle

Nový informační systém má sloužit k naplnění těchto základních cílu hotelu Bolombo:

· Zvýšení počtu rezervací o 20%

· Zvýšení využívání kapacit hotelu ze stávajících 60% na 80%

· Zvýšení návštěvnosti lázní a restaurace

· Optimalizace firemních procesů

Z těchto globálních cílů vycházejí konkrétní požadavky na informační systém.

1.6 Požadavky vycházející ze smlouvy

Původní požadavky vycházející ze smlouvy byly na společných schůzkách vyjasněny a upřesněny. Výsledkem je následující seznam požadavků, kde každý bod je doplněn popisem popřípadě stručným rozvedením do větších detailů.

· Větší propojenost jednotlivých složek hotelu

· V současnosti nemají lázně vůbec žádnou informační podporu, proto je např. obtížné zjistit jejich návštěvnost. Požadavkem je vybavit lázně příslušným hardware a příslušným modulem IS

· Zajistit komunikaci mezi recepcí a restaurací tak, aby si zákazníci mohli jednotlivá jídla objednávat u recepční

· Zajistit komunikaci mezi recepcí a skladem tak, aby pokojská okamžitě věděla, že má např. vyměnit povlečení na určitém pokoji


· Přijímání rezervací i přes internet a jejich automatické propojení se systémem

· V současnosti je možno přijímat rezervace pouze přes telefon, což je dnes naprosto nedostatečné

· Součástí bude vytvoření internetové prezentace, která bude vytvořena ve více jazycích, protože Bolombo hotel má díky své exkluzívnosti mnoho zahraničních zákazníků

· On-line rezervaci bude nutno propojit s kontrolou kreditních karet – bude řešeno pomocí externí spolupráce


· Možnost sledovat vývoj hotelu z manažerského hlediska

· Přehledy o klientech hotelu, kteří využívají služeb lázní a kteří ne, přehledy plateb, přehledy nevyužitých rezervací, atd.

· Vytipovat další oblasti, které by bylo dobré sledovat

· Z toho vyplývá nutnost stanovit, co všechno budeme o zákaznících sledovat


· Lepší komunikace Bolombo hotelu s externími dodavateli

· Zajistit pokud možno jednotnou komunikaci s různými externími firmami (mezi něž patří např. velkosklad s povlečením, dodavatel potravin pro restauraci atd.)


2 Analýza současného stavu IS

2.1 Procesy

Vzhledem k relativně malé velikosti a jednoduché organizační struktuře Bolombo hotelu se dá říct, že vnitropodnikové procesy jsou navrženy uspokojivě, ale všechny jsou prováděny neefektivně kvůli absenci důkladnější informační podpory. Tato neefektivita někdy dopadá na zákazníka (např. musí déle čekat při placení účtu nebo, pokud se jedná o cizince, musí draze svůj pobyt rezervovat mezinárodním voláním) a jindy na zaměstnance (např. při přijetí objednávky na nějaké jídlo v recepci musí recepční dojít do kuchyně a tam objednávku ústně předat). Do podnikových procesů musí být zakomponován nový informační systém, který tuto neefektivitu odstraní.

Kritickým místem je potom proces rezervace, který musí být značně inovován (více viz kapitola 4.2.3).

2.2 Organizační struktura

Ačkoliv komunikace mezi jednotlivými složkami organizační struktury neprobíhá zcela efektivně (viz např. 3.1 Procesy), za daného stavu se struktura jeví jako optimální.

[image: image1.png]Strategické
fizeni hotelu

Globahni analyzy Glob. analyzy a trendy

(poterc).
boste” [
Dodavatele |—]
Banky ||
pajistomny ||
Credit Company|—»{

a
>

Leghlativa

2oBYLINLIOY JLUEPT

Profezovévécnéoblasti
Lidské zdraje
Rizeni ekonomiky hotelu

inangni
Finanénf plénavén Finanéni madelovéni o | Finanénl analfzy Spréva fin zcroft

2akladni ekonomické informace

Hlawni zayazky Pohledévky Pokladna Plateb, styk Hm. 2 nehm. Price a
kniha maj. mzdly

Rizeni sluZeb a obchodu

» evidence sluseb (pokaie, voing kap.) Sluzby «ceniky shuzeb
Ubytovani Hosté Lazng Nakup  Skladovani

« databize rezervaci o databize hostde informace o ik, « poptévia  pifem

“infoouval,pokale UL shitby o obj. sfeb e objednivia o vide

+Infa o valné. «onvine rezervace +kantrakt  « iventura

kapacits hafulce  +stavaisod

22ppoUE 90EZREWIINY





Poznámka: Jelikož se v následujícím textu pojmem sklad rozumí především sklad prádla, pokud bude řeč o „vedoucím skladu“, bude se tím mít na mysli osoba odpovědná za sklad. Tou je v současnosti jedna z pokojských.

2.3 Aplikační software

Na recepci je používán systém Fénix, který slouží k evidenci hostů, zařízení a přijatých a vydaných klíčů. Tento software firma používá už delší dobu. Koncepce Fénixu je však už poněkud zastaralá a nedovoluje integraci s případnými nově zavedenými moduly. Nedostatkem tohoto software je také malá možnost přizpůsobení vůči změnám v okolí.

Kanceláře ředitele hotelu a jeho asistenta jsou vybaveny PC s nainstalovaným MS Office v aktuální verzi XP, což je samozřejmě produkt na špičkové úrovni. Přesto doporučujeme přechod na novější MS Office 2003, který už podporuje XML a stává se tak z něj integrovatelný produkt do informačního systému.

Správce hotelu je vybaven PocketPC, aby mohl operativně zjišťovat informace na různých pracovištích a tyto informace potom tlumočit asistentu ředitele, který je potom dále zpracovává. Nutnost používání PocketPC po zavedení informačního systému odpadne.

Pokojská má ve skladu prádla nainstalovaný volně dostupný software na evidenci pohybu skladových zásob, který nijak neumožňuje interakci s ostatními aplikacemi. Tento software bude nahrazen modulem nového informačního systému.

Účetní používá rovněž volně dostupný program na účetnictví. Také tento software bude nahrazen modulem nového informačního systému.

2.4 Data

V současnosti nejsou data nijak centrálně ukládána (zcela chybí databázový server), každý počítač si je ukládá lokálně. Podle vnitropodnikové směrnice jsou data vždy jednou za 14 dní zálohována a zálohy jsou uloženy v kanceláři ředitele.

Dalším problémem současných dat je jejich vzájemná nekompatibilita, která z principu brání v komunikaci jednotlivých stanic.

2.5 Shrnutí dosavadního IS

Současný informační systém je na technologicky velmi nízké úrovni a podnikové procesy podporuje jen okrajově. Tento decentralizovaný informační systém s sebou nese veškeré nevýhody decentralizovaného modelu, jako je nemožnost komunikace mezi stanicemi a z toho plynoucí neaktuálnost některých údajů a neefektivita. Stávající informační systém musí být nahrazen novým, který bude stávající vnitropodnikové procesy podporovat a inovovat.

3 Návrh koncepce řešení

3.1 Návrh globální architektury
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Databaze hostu


· Jádrem IS/IT hotelu je blok Řízení služeb a obchodu a to proto, že předmětem působnosti hotelu je poskytování služeb. Důležité je také zásobování hotelu (potraviny, dodavatelé uniforem a povlečení, čistící prostředky…).
· Blok Ubytování  uchovává informace týkající se pokojů a volných kapacit (databáze rezervací, informace o případném uvolnění pokoje, informace o volné kapacitě)
· Blok Hosté poskytuje informace o hostech, kteří využili či právě využívají služeb hotelu, u každého hosta se evidují služby, které využil a kolik zaplatil či má zaplatit: databáze hostů, využité služby, účet.
· Blok Lázně zahrnuje informační toky mezi hotelem a lázněmi: informace o službách, objednávky služeb, on-line rezervace
· Blok Nákup zahrnuje všechny činnosti a procesy související nákupy a doplňováním zásob: poptávka (může reagovat na stav zásob), objednávka, kontrakt s konkrétním dodavatelem, kalkulace, případné reklamace)
· Blok Skladování slouží jako evidence zásob (příjem, výdej, inventura) a poskytuje informace o stavu zásob na skladě (stav zásob) = podklad pro objednávku.
· Nad jádrem systému je umístěn blok Řízení ekonomiky podniku, který zahrnuje následující oblasti:
· Finanční řízení -  finanční plánování, finanční modelování, finanční analýzy a správa finančních zdrojů, cíl: řízení finančních zdrojů a finančních toků podniku, informace jsou určeny pouze vedení, je orientováno zejména do budoucnosti.
· Blok finanční řízení čerpá informace zejména z bloku Základní ekonomické informace (hlavní kniha, závazky, pohledávky, pokladna, platební styk, hmotný a nehmotný majetek, práce a mzdy)
· Výše uvedené bloky jsou „obaleny“ blokem  Průřezové věcné oblasti  která se týká především lidských zdrojů
· Dalším „obalem“  jsou dva bloky průřezových technologických oblastí – automatizace kanceláře a externí komunikace

· OIS zahrnuje tvorbu a archivaci dokumentů, elektronickou poštu
· EDI umožňuje výměnu dat s externími partnery (banky, dodavatelé, hosté)
· Celkovou architekturu završuje blok EIS, který čerpá data z ostatních bloků a vhodnou formou (tabulky, grafy) je prezentuje vrcholovému vedení firmy.
3.2 Funkční a procesní návrh

3.2.1 Funkční model

Zde je uveden grafický návrh funkčního modelu IS. Šipky jdoucích do a od IS-Bolombo, znázorňují vstupy a výstupy. Podrobný popis je uveden níže.
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Host
· Vstup do IS:

· Rezervace – realizace zarezervování požadovaného pokoje hosta. Rezervace může proběhnout jak telefonicky, tak přes internetové rozhraní. Rezervace přes internetové rozhraní bude realizována  z www prezentace nacházející se na www.bolombo.cz. Tato prezentace bude upravena, přepracován grafický design, zavedeny jazykové verze v anglickém, německém a ruském jazyce. Ve formuláři pro rezervaci host vyplní následující údaje:

· začátek pobytu

· konec pobytu

· typ pokoje - výběr podle počtu lůžek

· možnost přidání nadstandardních požadavků

· kontaktní údaje: jméno, příjmení, adresa, stát, telefon, email (u něho bude uvedeno, že bude použit pro potvrzení rezervace) + nepovinné: firma , fax

· možnost výběru pro klienta, který prostředek bude použit pro potvrzení rezervace: telefon, fax či email

· informace týkající se kreditních karet: jméno na kreditní kartě, typ kreditní karty (Visa, MasterCard atd.), číslo kreditní karty, datum platnosti

· před odesláním rezervace seznámení se stornovacími podmínkami 

Stejné informace poskytne host i v případě telefonické rezervace. Takto získané informace budou spolu s datem rezervace uloženy do databáze. V případě, že má host zájem o určitý termín, v němž není žádný volný pokoj, je mu nabídnuto alternativní řešení o jiném volném termínu.

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Zrušení rezervace – zrušení zarezervovaného pokoje může proběhnout buď telefonicky nebo prostřednictvím emailu. Host sdělí identifikační číslo, které mu bylo sděleno při potvrzení rezervace. V případě, že toto číslo nemá k dispozici, vyhledání rezervace proběhne vyhledáním přes příjmení hosta. Zároveň proběhne kontrola, zda zrušení proběhlo v termínu, kdy je tato služba poskytována bez poplatku (je to 5 dní před počátkem pobytu). V případě, že ke zrušení rezervace proběhne méně jak 5 dní před nástupem, bude účtován stornovací poplatek, který je udán ve stornovacích podmínkách. 

- tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Platba –platba probíhá při ukončení či v průběhu pobytu klienta v hotelu Bolombo. K zaplacení finanční částky za poskytnuté služby má host na výběr jednak zaplacení v hotovosti, šekem či prostřednictvím kreditní karty.

- tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Výstup z IS:

· Potvrzení rezervace – hotel potvrdí hostovi, že je jeho rezervace zaevidovaná. Zároveň bude hostovi sděleno identifikační číslo jeho rezervace, které slouží k případnému zrušení rezervace. V případě, že rezervace proběhla přes internetové rozhraní, tak potvrzení je odesláno v závislosti na tom, co host uvedl jako způsob potvrzení rezervace: buď na emailovou adresu, fax či na telefon. V případě telefonického objednání opět záleží na hostovi, který způsob si zvolí.  

- tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

Recepce
· Vstup do IS:

·  Informace o hostovi – v případě, že probíhá rezervace hosta prostřednictvím telefonu, zaměstnanec recepce zanese všechny požadované informace o hostovi, které jsou nutné k rezervaci. Dále při příchodu hosta – při nástupu na ubytování – klient vyplní dotazník, kde jsou následující informace: jméno, příjmení, bydliště, datum narození, číslo pokoje, kde bude ubytován atd.

· Informace pro úklidovou službu – při odhlášení hosta je informována úklidová služba (viz. níže)   

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Výstup z IS:

·  Informace o pokojích - volná kapacita pokojů, dále je uvedeno, zda je pokoj obsazený či zarezervovaný   

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

Credit company a.s.
· Vstup do IS: 

· Kontrola – vstupem do IS hotelu Bolombo je výsledek kontroly kreditní karty, zda se nejedná o odcizenou kreditní kartu, tedy zda patří hostovi, který si na ní rezervuje pokoj, zda je na účtu dostatečná částka potřebná k zarezervování pokoje.

- tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Výstup z IS:

·  Informace o kreditní kartě – jedná se o následující informace: jméno majitele, typ (Visa, MasterCard …), číslo kreditní karty, datum platnosti. Tyto informace musí host sdělit v případě rezervace přes internetové rozhraní. V případě platby na recepci bude použita čtečka kreditních karet, kterou hotel Bolombo již několik let používá.
- tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

Lázně
· Vstup do IS:

· Informace o službách – lázně podávají informace o tom, jaké služby poskytují jednotlivým klientům, jaké služby jsou celkově využívány. 

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Výstup z IS:

· Objednávka služeb lázní – tím se myslí o jaké lázeňské služby má host zájem, probíhá jejich objednání, zjišťování, zda jsou volné konkrétní termíny na konkrétní služby.

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW

Dodavatel povlečení a uniforem
· Vstup do IS:

·  Faktura a zboží – dodavatel pošle poštou či elektronicky fakturu, dodá objednané zboží. Do IS se zanese datum došlého zboží a faktury.

· Výstup z IS:

· Objednávka – objednávkou se rozumí objednání povlečení či uniforem pro zaměstnance v případě, že se objeví jejich nedostatek. Kontrolu stávajícího počtu bude mít na starosti kompetentní osoba hotelu Bolombo, která také provede objednávku. Objednávka se zavede do IS.

· Platba –  proběhne zaplacení  faktury za dodané zboží, a to podle předem stanovených podmínek s dodavatelem oblečení a uniforem. Informace týkající se platby se zavedou do IS.

Dodavatel pro kuchyň
· Vstup do IS:

·  Faktura a zboží – dodavatel pošle poštou či elektronicky fakturu, dodá objednané zboží. Do IS se zanese datum došlého zboží a faktury.

· Výstup z IS:

· Stav zásob – tím se rozumí současný stav zásob v kuchyni, které jsou vedeny v databázi.  V případě nedostatku nějaké komodity dojde k automatickému objednání od konkrétního dodavatele, a to takové množství, které je stanoveno jako optimální na určité budoucí období.

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

· Platba – proběhne zaplacení  faktury za dodané zboží a to podle předem stanovených podmínek s dodavatelem. Informace týkající se platby se zavedou do IS.

Vedení
· Vstup do IS:

·  Pokyny pro podřízené  – tím se myslí výsledky z analýzy údajů o hostech, které jsou podkladem pro úpravu chodu hotelu.

· Výstup z IS:

·  Informace o hostovi – vedení bude mít k dispozici jednak údaje o hostech, které host uvedl při rezervaci, a také následující informace:

· jaké lázeňské služby host využil

· způsob a přehled plateb hosta

· nevyužité rezervace hosta

· datum narození hosta -pro proces narozeniny

· poznámky ve stylu „přání a stížností“

· případné zničení pokojového zařízení

· v jakém pokoji byl host ubytován

Dále bude mít vedení k dispozici informace týkající se objednávek, faktur, dodání zboží od dodavatelů. 

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

Úklidová služba - pokojské
· Vstup do IS:

·  Požadavek na uniformy a povlečení – tím se rozumí, že při nedostatku povlečení či uniforem pro zaměstnance dojde k předání této informace a k následnému objednání od dodavatele.

· Výstup z IS:

·  Informace o uvolnění pokoje  – tato informace znamená, že hotelová služba je informována o době, kdy je host v lázních, aby mohlo dojít k úklidu pokoje v nepřítomnosti hosta. To samé se děje po skončení pobytu, kdy dojde k úklidu, k přípravě pokoje pro dalšího hosta.

· tato funkce bude realizována prostřednictvím ASW 

Banka
· Vstup do IS:

·  Informace při platbě hosta kreditní kartou nebo šekem na recepci – banka informuje, že platba proběhla úspěšně
· Výstup z IS:

·  Informace při platbě hosta kreditní kartou nebo šekem na recepci – banka je kontaktována v případě platby kartou , odezvou banky je informace zda je na účtu klienta dostatek finančních prostředků k zaplacení.
Inovace procesů

Většina vnitropodnikových procesů je navržena poměrně dobře a změní se na nich pouze podpora novým informačním systémem. Zásadní přepracování však požaduje proces rezervací.

Proces rezervace

Zhodnocení současného stavu:

Současný proces neřeší řadu věcí, a to především možnost zrušení rezervace. V současném stavu je možno rezervovat pokoj pouze osobně či prostřednictvím telefonu. To zcela nevyhovuje dnešním požadavkům klienta, který s rozvojem internetu očekává možnost rezervace přes internetové rozhraní. Zároveň současný systém má řadu dílčích nedostatků, jako je nezaslání klientovi potvrzení o rezervaci, nenabízí alternativy pro ubytování v případě, že původní požadavky hosta nelze kvůli obsazení hotelu splnit. Zároveň systém neřeší to, že klient může mít speciální požadavky na ubytování. Všechny tyto nedostatky řeší návrh inovace procesu.

Popis inovovaného procesu rezervace:
Při rezervaci pokoje nejprve proběhne rozhodnutí, zda klient chce provést či zrušit rezervaci pokoje. V případě rezervace pokoje host nejprve vyplní  formulář s následujícími údaji:

· kontaktní údaje: jméno, příjmení, adresa, stát, telefon, e-mail (u něho bude uvedeno, že bude použit pro potvrzení rezervace) + nepovinné: firma ,fax

· výběr prostředku, který bude použit pro potvrzení rezervace: telefon, fax či email

Poté následuje kontrola, zda byly zadány všechny údaje. V případě, že nebyly, tak se opakuje získání informací o klientovi (k tomu může dojít jen v případě rezervace přes internetové rozhraní). Jestliže jsou udány všechny informace, tak následuje zavedení získaných informací do databáze, která uchovává informace o hostovi. Následuje získání požadavků hosta na pokoj, jde konkrétně o následující údaje:

· začátek pobytu

· konec pobytu

· typ pokoje - výběr podle počtu lůžek

· možnost přidání nadstandardních požadavků

Poté následuje kontrola, zda je požadovaný pokoj k dispozici. V případě, že ne, je hostovi nabídnuta alternativa a záleží na hostovi, zda tuto alternativu přijme či nikoli. Při odmítnutí alternativy je rezervace ukončena. V případě, že požadovaný pokoj je k dispozici či host přijme alternativu, tak následuje rezervování pokoje a informace (datum rezervace, číslo pokoje, jméno hosta) týkající se zarezervování pokoje jsou zaneseny do databáze pokojů. Následuje získání informací týkajících se platby, a to informace týkající se kreditních karet: jméno na kreditní kartě, typ kreditní karty (Visa, MasterCard atd.), číslo kreditní karty, datum platnosti. Tyto informace jsou uloženy do databáze hostů. Poté následuje kontrola správnosti zadaných údajů o kreditní kartě, která je realizována prostřednictvím firmy Credit Copany a.s. Jestliže je nějaká nesrovnalost v zadaných údajích týkajících se kreditní karty, rezervace je zrušena. Jestliže jsou údaje v pořádku, následuje zaslání potvrzení rezervace hostovi, které obsahuje potvrzení, že rezervace je úspěšně zaevidovaná. Zároveň bude hostovi sděleno identifikační číslo jeho rezervace, které slouží k případnému zrušení rezervace.  Zároveň dojde k uložení informace o zarezervování pokoje do databáze hostů.

Jestliže se host rozhodne zrušit rezervaci, tak nejprve dojde k získání informací o hostovi pomocí jeho identifikačního čísla (jestliže ho nemá, tak sdělí osobní údaje). Následně dojde ke kontrole, zda má host skutečně zarezervován pokoj a o jaký pokoj se jedná.  V případě, že nesouhlasí hostem zadané údaje k zrušení rezervace, tak je storno rezervace ukončeno. V druhém případě, že údaje souhlasí s údaji v databázi hostí, tak dojde ke zrušení rezervace, k výmazu zarezervovaného pokoje z databáze pokojů. Následuje kontrola, zda ke zrušení došlo v termínu, po který je možno zrušit rezervaci zdarma. Jestliže tomu tak není, tak je host požádán o zaplacení storno poplatku, které je hostovi sděleno v potvrzení o zrušení rezervace.
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3.2.1.1  Proces ubytování hosta

Při zadávání údajů o hostovi do IS se bude zohledňovat, zda už byl někdy host ubytován, a při tom se bude využívat databáze hostů. Tato databáze bude sloužit jako zdroj individuálního chování ke stálým hostům.

Z registrační karty neplynou žádné výstupy do IS, slouží k „zabavení hosta“ během formálního zařizování ubytování, obsahuje nějaké doplňující otázky, které se k informacím o hostovi nepřidávají. Archivuje se pouze fyzicky.
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Databáze rezervací
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Databáze hostu

Zjisteni drivejsiho pobytu


3.2.1.2  Proces narozenin

Jediným informačním zdrojem pro proces narozenin bude databáze hostů. Z ní se získává jak datum narození hosta, tak jeho bonita.
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Zjištiní výnosnosti hosta





















































































































































































































































































































































































































Informace o hostovi


3.2.1.3  Proces odubytování hosta

Do procesu odubytování hosta vstupuje databáze pokojů, do které se zaznamenává, zda byl pokoj předán v pořádku nebo zda byla nějaká část vybavení poškozena a bude ji nutno opravit nebo vyměnit.
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Databaze pokoju


3.3 Objekty a datová základna

Poznámka: pod pojmem vedoucí skladu je zkráceně míněna osoba zodpovědná za sklad – konkrétně jedna z pokojských.
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Model tříd pro objednání zboží u dodavatelských firem
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Modely tříd jsou rozděleny na základní stavební bloky, aby bylo lépe vidět, jak celý model funguje.

Rezervace pokoje hostem a spolupráce s recepcí :
Host má možnost sám přes internetové rozhraní rezervovat pokoj vyplněním rezervačního formuláře nebo prostřednictvím recepčního, který má přístup k veškerým informacím, které jsou pro hosta důležité. Host může rezervace rušit.

Je určena základní třída zaměstnanec, která obsahuje základní informace o daném pracovníkovi, ID, jméno bydliště atd. a dále jsou vytvořeni potomci této třídy, kteří jsou už nějakým způsobem specializováni např. Vedoucí skladu, Vedoucí hotelu atd. Jde o generalizaci / specializaci která umožňuje dědění společných atributů na třídy které jsou určitou speciální modifikací třídy obecné.

Vedení :
Vedením se myslí osoby ředitele a asistenta ředitele hotelu, kteří mají na starosti pracovníky hotelu. Dále mají na starosti archiv, ve kterém jsou uloženy informace o přijatých fakturách a vytvořených objednávkách. Mají také okamžitý přístup k informacím o hostech a jsou zodpovědní za bezproblémový chod hotelu.

Lázeňské služby :
Princip fungování lázeňských služeb spočívá v tom, že host může skrz recepčního objednávat služby které chce, protože recepční je napojen do informačního systému lázní. Recepční má možnost získávat veškeré informace o poskytovaných službách, jejich cenách, volných termínech atd. Host si vybere služby, které si chce objednat, recepční je objedná a uloží do informací o hostovi.

Hotelová služba
Princip hotelové služby spočívá v tom, že zaměstnanci komunikují s osobou odpovědnou za sklad (jak bylo uvedeno výše, je to jedna z pokojských) a sdělují jí, zda mají dost oblečení, čistících prostředků apod. Pokud materiál klesne pod předem stanovenou hranici, odpovědná osoba vystaví objednávku a po schválení asistentem ředitele ji zašle dodavateli. Zaměstnanci dále komunikují s recepční, která má přístup do databáze informací o hostech, a řekne jim v jakou dobu mají např. uklízet pokoje hostů.

Credit company
Recepční zkontroluje hostovi platební kartu pomocí spolupráce s firmou Kredit Company, která se na tyto služby specializuje. 

Dodávky od dodavatelů
Tento model pracuje na principu, že osoba zodpovědná za sklad kontroluje stav zásob povlečení, uniforem apod. na skladě. Pokud zboží klesne pod určitou úroveň je upozorněn a vystaví objednávku pro dodavatele.

Dodavatel objednávku vyřídí a pošle fakturu se zbožím.

Poté skladník zanese objednávku a fakturu do archivu kde je skladuje pro pozdější případné použití.

3.4 Organizace

Jak bylo uvedeno v kapitole o stávající organizační struktuře, jediné, co bude potřeba změnit, je přidání nějaké organizační jednotky, která se o nový IS bude starat. Vzhledem k velikosti Bolombo hotelu navrhujeme zaměstnat pouze jednoho zaměstnance navíc, který bude mít za úkol běžnou správu nového informačního systému. Kromě této činnosti bude mít na starost zálohování dat (což bude při centralizovaném modelu daleko jednodušší než doposud), sledování aktuálnosti SW a řešení běžných uživatelský problémů včetně jednodušších oprav/výměn hardware.

Jiný vliv na organizační strukturu jako takovou nepředpokládáme, i když nový informační systém zasáhne do činnost téměř všech pracovníků. Tento zásah bude nutno promítnout do funkčních náplní jednotlivých pracovníků.

Co se externích partnerů týče, bude potřeba stanovit pokud možno jednotný postup a formát při výměně dat. Doporučujeme otevřený formát XML, který má stále větší pole působnosti. V praxi lze ovšem těžko předpokládat, že by každý externí spolupracovník byl schopen nebo ochoten komunikovat stanovenými způsoby, proto bude systém umožňovat flexibilní nastavení pro jednotlivé subjekty externí komunikace.

Personál

Zavedení nového informačního systému s sebou přinese jisté nároky na všechny zaměstnance, kteří s informačním systémem přijdou do styku (a těch bude většina). Nicméně oproti používanému informačnímu systému by měl být ten nový relativně snadno ovladatelný a v implementační fázi dojde k přizpůsobení uživatelského rozhraní podle přání klíčových uživatelů.

V implementační fázi bude nutné vybrat klíčové uživatele, kteří budou implementující firmě partnery ve fázi vývoje systému. Předpokládáme, že jeden klíčový uživatel by měl vzejít z recepčních, dalším klíčovým uživatelem by měla být pokojská jako osoba zodpovědná za sklad a konečně se nesmí zapomenout na účetní.

Na konci implementace by mělo dojít k zaškolení všech pracovníků, kteří s novým informačním systémem přijdou do styku. Školení by mělo probíhat postupně od prvotního seznámení s uživatelským rozhraním až po pokročilé zvládnutí, bez kterého by nebylo možné výhody nového informačního systému využít. Rovněž je potřeba vytipovat potenciálně nebezpečné uživatelské zásahy do systému (kritické to může být např. v účetnictví) a přístup k těmto akcím omezit jen na několik dobře proškolených pracovníků.

3.5 Souhrnné závěry k analýze a konceptuálnímu návrhu IS/ICT

Nový informační systém Bolombo hotelu bude menšího rozsahu, proto lze předpokládat ne příliš problematickou implementaci. Tento menší informační systém se však může při dodržení výše uvedeného návrhu stát velkým pomocníkem, který povede k větší spokojenosti jak zákaníků, tak zaměstnanců.

4 Postup řešení projektu

4.1 Organizace a řízení projektu

Organizace projektu by měla mít tři vrstvy. V nejvyšší vrstvě by se měli nacházet vedoucí projektů, kteří budou mít na starosti hlavně koordinační a obchodní záležitosti. V druhé úrovni by potom měl být na straně hotelu klíčoví uživatelé a na straně implementátora zodpovědní pracovníci – např. vedoucí programátorského týmu. Na nejnižší úrovni potom budou na straně hotelu běžní uživatelé a na straně implementátora programátoři popř. analytici. Komunikace bude probíhat především v rámci jednotlivých úrovní s příslušnou mírou zodpovědnosti.

V průběhu implementace bude implementátorem – konkrétně jednotlivými programátory – vedena autorská dokumentace, která bude součástí předávaného díla. Před uvedením do provozu bude nutno vypracovat podrobnou uživatelskou dokumentaci, která bude uložena na definovaném místě přístupném všem zaměstnancům.

4.2 Harmonogram řešení

· Nejdříve bude nutno vypracovat podrobnou analýzu jednotlivých úseků, kam se bude informační systém implementovat. Výstupem této fáze budou hardwarové a softwarové požadavky. Konečnou fází tohoto kroku bude zapracování případných připomínek.

· Následuje nákup nejzákladnějšího hardwarového a softwarového vybavení (např. operační systémy), bez kterých by informační systém nemohl řádně fungovat.

· Potom dojde mimo běžný provoz hotelu k nasazení základních (nezměněných) modulů informačního systému. Důležitou součástí bude migrace dat ze starého systému – zatím však povětšinou pro testovací účely. Tato fáze může znamenat pro administrátora určité potíže.

· V následující fázi dojde k úpravě informačního systému podle provedené detailní analýzy a podle z ní vyplynuvších požadavků.

· V následujícím kroku musí dojít k důkladnému testování systému – ovšem stále mimo ostrý provoz.

· Až se bude testovací fáze blížit ke konci a většina chyb bude odstraněna, budou se systémem seznámeni všichni uživatelé – dojde k jejich postupnému zaškolení.

· Během školení dojde k odstranění posledních chyb a k předání díla.

· Na závěr dojde k migraci dat ze starého systému podle modelu, kterým migrace proběhla po nainstalování základních modulů. Tato fáze může být potenciálním zdrojem problémů. Rovněž bude nutno nastavit uživatelská práva.

· Po chvilkovém paralelním běhu obou systémů bude starý systém odpojen a nový bude uveden do ostrého provozu – stále však pod dohledem implementátora, aby bylo případně možno řešit nečekané problémy dostatečně operativně.

4.3 Ekonomická analýza

Z uvedených fází bude vzhledem k relativně malé velikosti informačního systému pro hotel Bolombo nejdražší pracovní síla, která se bude na projektu podílet, ať už se bude jednat o náklady na pracovníky implementující firmy nebo na vlastní pracovníky, kteří budou muset být placeni, ačkoliv třeba nebudou konat svou obvyklou práci pro hotel.

Nicméně očekáváme, že zavedení informačního systému zvýší zajímavost hotelu a hlavně přispěje k větší spokojenosti jak zákazníků, tak zaměstnanců. Navíc kvalitní internetové rozhraní může znamenat podstatnou konkurenční výhodu oproti hotelům, kteří svůj informační systém zanedbávají jako Bolombo doposud. 

5 Přílohy
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