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Anotace

Cilem této diplomové prace je analyza a navrh vybranych procesi, které jsou realizovany
prostiednictvim recepcniho a rezervaéniho systému Previo, za ucelem zlepSeni kvality
sluzeb ubytovani i samotné funk¢nosti systému. Systém Previo slouzi jako plnohodnotny
recepcni systém a také jako nastroj pro spravu ubytovacich zafizeni na rezervacnich
portalech. Prace popisuje soucasny stav jednotlivych procest, analyzuje je z hlediska
vkladani a udrzby dat v systému a navrhuje feseni, které zlepsi kvalitu téchto procest, a
muze pozitivné ovlivnit ¢innosti spojené se sluzbou ubytovani. Prvni ¢ast popisuje koncepty,
nastroje a modely, které souviseji s feSenymi problémy. Druha ¢ast vyuZziva nastroje popsané
v prvni Casti, pfedstavuje samotny systém 1 soucasny stav konkrétnich procesii a navrhuje
optimalni feseni tykajici se zlepSeni kvality sluzeb souvisejicich s vySe uvedenymi procesy.
ZlepSeni procest a jejich vliv na kvalitu poskytovani ubytovacich sluzeb je prezentovano
pomoci prubézného reprezentatniho modelu zralosti (Capability Maturity Model

Integration).

Kli¢ova slova
Kvalita, informacni systém, proces, objektové orientovany navrh, metoda BORM, model

zralosti, profil moZnosti procesu, sluzba



Annotation

Quality Management in information technologies
using the Capability Maturity Model

The goal of the current master's thesis is the analysis and design of selected business processes,
which are executed via the Previo reception and reservation system, in order to improve quality
of the corresponding services as well as the functionality of the system. The Previo reception
and reservation system serves as a full-fledged reception system and also as a tool for the
administration of accommodation facilities for booking portals and it’s websites. The thesis
describes the current status of specific customer service processes, analyzes them from the point
of view of data entry and maintenance and proposes a solution that will improve the quality of
the data entry process that can positively influence all the activities regarding the
accommodation services. The first part describes the concepts, tools and models that are related
to the solved issues. The second part uses the tools analyzed in the first part, describes the
system itself as well as the current status of specific processes and proposes an optimal solution
regarding the quality improvement of the services related to the aforementioned processes. The
business process improvement and its influence on the quality of the accommodation services
provision is based on the continuous representation of the Integration Capability Maturity

model for services.

Keywords
Quality, information system, process, object relation diagram, business object relation model,

capability maturity model, continuous target profile, service
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Uvod

Informacni technologie jsou v poslednich letech na neuvéfitelném vzestupu a diky nim je
nas Zivot kazdym dnem o mnoho snazsi. To, co jedném Zivot usnadiiuje, muze ale jinym
naopak zivot ztézovat. Pouziti informacnich technologii mé& za tukol zrychlovat a
zefektivitovat procesy a mnohdy stroje nebo systémy dokonale nahrazuji lidské ruce.
Otazkou je, kam aZ tento pokrok povede? Alena Breuerova piclozila a tlumodila slova
z knihy Geoffreyho Colvina, ktery uvadi, Ze ,,pocitace zacinaji byt tak dobré, Ze tisice vukolii,
za které jsou nyni placeni lidé, uz zkratka dokazou vykonat lépe* (Colvin, 2016).

Navzdory tomu, ze informac¢ni technologie nékde zaméstnani berou, jinde ho naopak
poskytuji, avSak tento pomér ur€ité neni stejny. V oblasti cestovniho ruchu, ubytovani a
vubec poskytovani nejriznéjsich sluzeb sice hraji IT dulezitou roli, avSak lidska prace zde
zatim ma své pevné misto. Tato diplomova prace se zabyva informaénimi systémy v oblasti
ubytovani, konkrétné¢ zlepSovanim procest a kvality poskytovanych sluzeb. Tyto zmény
maji nastesti lidem préci jen ulehcit, nikoliv je o ni pfipravit.

V prvni Casti prace jsou popisovany nékteré klicové pojmy, jako je kvalita, faktory,
kter¢ ji ovliviiuji, nebo informacni systém a vzajemné propojeni a vztahy mezi témito pojmy.
Déle jsou zde uvadény rizné nastroje, které slouzi pti navrhu nového systému nebo rozsiteni
jeho Casti, a zpisob jejich pouziti. Témito nastroji jsou zejména diagramy, podrobné
popisyjici jednotlivé procesy a vztahy mezi jejich prvky. Velka cast je vénovand popisu
modelu zralosti, ktery se zabyva popisem a obecné zlepSenim kvality podnikovych procesii.

Druha ¢ést prace je vénovana popisu a podrobné¢jsi analyze konkrétnich procest
V recepénim a rezervacnim systému Previo, ktery slouzi jako podpora pro poskytovani
sluzeb ubytovani a nékterych dalSich dopliikovych sluzeb. Jsou zde popsany jednotlivé
procesy, které v systému figuruji, a vyzdvizeny ty procesy, u kterych je potiecba provést
zména. V posledni ¢asti jsou podrobné popsany navrhované zmény a zaroven zhodnoceny
dopady na zmiflované procesy, jejich okoli a kvalitu.

Podklady k fesené problematice byly Cerpany z nékolika ¢eskych publikaci a zejména
z literatury cizojazycné, z divodu absence podrobnosti nékterych teoretickych aspekt
v literatuie Ceské. Informace byly Cerpany zejména z publikaci, elektronickych ¢lankd a
webovych stranek tykajicich se informacnich technologii a systémi, podnikovych procest,

projektového fizeni a kvality.
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1 Pojem kvalita

Kvalita je v poslednich letech velice diskutovanym tématem, at’ se jedna o kvalitu vyrobkii,
nebo poskytovanych sluzeb. Kvalitu miizeme sledovat ze dvou zakladnich pohledd. Jedna
se o pohled spotiebitele a vyrobce.

Spotiebitel¢ diky trznim nedokonalostem nedokdzou jednoznacné urcit a rozeznat
vazbu mezi kvalitou vyrobku (informa¢niho systému) a jeho cenou. Proto se ukazatelem
kvality maze stat pravé pridand hodnota vyrobku v podobé¢ doplitkovych sluzeb, bezplatného
servisu nebo zéakaznické podpory. Spotiebitelé v dnesni dobé¢, kdy je jiz standardem
dostupnost a bleskovy ptistup k informacim, dokazou odlisit kvalitu vyrobka (informacni
systém) na zékladé spotiebitelskych zkusenosti nebo recenzi specializovanych instituci.

Co vlastn¢ kvalita je? Prof. D. R. Kiran, ktery ma vice nez Ctyficetileté zkuSenosti
v oblasti pramyslu a pusobil mnoho let i na akademické pudé, ve své knize tika, ze kvalita
znaci schopnost vSech ¢asti produktu ¢i sluzby uspokojit stanovené potieby uzivatele, musi
uspokojivé fungovat a spliiovat vhodnost pro sviyj ucel (Kiran, 2016). Pro vyjadieni definice
kvality se pouzivaji mnoha jednoducha slovni spojeni, jako naptiklad asi to nejznaméjsi od
»guru kvality* Josepha M. Jurana z roku 1988, které zni ,.fitness for use* neboli vhodnost
k pouziti (Juran, 2010). Ackoliv se Juran zaméfoval na odvétvi prumyslu, je tato definice

velice univerzélni a Ize ji definovat kvalitu ve viech mozZnych oborech.

Total Quality Management

V souvislosti s pojmem kvalita je také dilezité zminit pojem Total Quality Management.
Autorka Ing. Zdenika Videcka, Ph.D. i autofi Claus-Peter Praeg a Dieter Spath oznacuji TQM
jako propracovany a komplexni systém, ktery popisuje fizeni kvality v ramci celé
organizace. TQM piistupuje k fizeni kvality na zéklad¢ fizeni procesi, které jsou zalozeny
na uspokojeni potieb zdkaznika. Jelikoz se jedna o komplexni systém, na fizeni kvality se
podili vSechny slozky podniku. Kazdy jeden zaméstnanec mé podil na zlepSovani
podnikovych procesti, samotnych produktli a v neposledni fad¢ také na utvareni a udrzovani

podnikové kultury (Jurova, et al., 2016, Praeg, Spath, 2010).
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Kultura podniku

Podnikovou kulturou rozumime prosttedi a vystupovani zaméstnancti V ruznorodych
situacich v ramci jednoho podniku. Zptsob nastaveni podnikové kultury mnohdy do zna¢né
miry ovlivituje mysleni a chovani zaméstnancu v podniku a také odrazi skute¢nost, jakym
zpusobem podnik jako takovy smysli, pfipadné dava znat miru socidlni odpovédnosti
podniku.

Dle autorti Cejthamra a Dédiny zahrnuje podnikova kultura zakladni miry, hodnoty,
ruzné typy podnikové politiky a podnikové priority. Podnikova kultura tak ovliviiuje zptisob
mysleni a chovani lidi v podniku a fika, jak firma zamysli podnikat, a €asto i odrazi uznani
socialni odpovédnosti (Cejthamr, Dédina, 2010). Autofi knihy Zaklady podnikani
doporucuji vytvaret silnou, avSak zdravou podnikovou kulturu, ktera by v o¢ich zakaznika
byla vyjimecna a t€Zko napodobitelna konkurenty podniku. Méla by vychazet z identifikace
pracovnikt s podnikovou kulturou, z jejich loajality a schopnosti vytvaret pozitivni socialni
klima. Silna podnikovéa kultura v podstaté piispiva k ochoté angazovat se pro cile podniku a
zajistit stabilitu podnikového prosttedi (Srpova, Rehot, et al., 2010). Zjednodusené fe¢eno,
zamé&stnanci ovliviuji kvalitu v pozitivnim slova smyslu tehdy, kdyz jsou spokojeni, citi se
Vv praci piijemné, jsou produktivni, nechybuji a zaroven jsou seznameni s Cili organizace a

do jisté miry se mohou podilet na optimalizaci dil¢ich procest vyroby.
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2 Informacni systém

Asi nejzékladngj$im prvkem v celé koncepci informacnich systémi je pojem informace. Co
to vlastn¢ informace je? Na tuto otdzku existuje nepifeberné mnozstvi odpovédi a
formulovanych definic. Autofi Petr Sodomka a Hana Klcovéa uvadéji nékolik ptavodnich
autort téchto definic a jejich tvrzeni. Jednim z nich jsou také autoti Norbert Wiener a Claudie
Shannon. P. Sodomka a H. Kl¢ova (2010, s. 19) tlumoci toto tvrzeni, Ze informace je
Hstatistickd pravdépodobnost vyskytu signadlu ¢i znaku, ktery odstranuje apriorni neznalost
prijemce* a dodavaji, Ze ,,¢cim mensi je pravdépodobnost vyskytu daného znaku, tim vetsi ma
informace hodnotu pro svého prijemce (Sodomka, Kl¢ova, 2010). Ve vztahu k podnikani
vyzdvihuji tvrzeni Petera Druckera, ktery je znamy piedev§im v oblasti moderniho
managementu. Stejni autoti (2010, s. 20) tlumoci jeho tvrzeni a uvadi, ze ,,informace jsou
Jjedinym smysluplnym zdrojem pro podnikani, ostatni vyrobni faktory (prace, puda, kapital)
se stavaji druhoradymi* (Sodomka, Klc¢ova, 2010).

V dnesni, informacéni dobé jiz drtiva vétsina podnikii, nadnarodnich spole¢nosti nebo
drobnych podnikatelil vyuzivala nebo vyuziva néjakou formu informacniho systému. Muze
se jednat o ucetni programy pro drobné zivnostniky s napojenim na finan¢ni ufad, které
zjednodusuji jejich uzivatelim praci a odesilani dat finan¢nim institucim. Déle to mohou byt
recepcni, restauracni systémy pro hotely nebo naptiklad rozsahlé a komplexni ERP systémy

pro veliké vyrobni podniky.

2.1  Kilasick definice informaé¢niho systému

Dominik Vymétal (2009, s. 13) popisuje informacni systém nasledujici definici: ,,Obecné
prijata definice charakterizuje systéem jako mnozZinu prvkii a vazeb. Prvky systémit na dané
urovni rozliseni chapeme jako nedélitelné. Vazby mezi prvky predstavuji jednosmeérné nebo
obousmérné spojeni mezi nimi. Systém se vyznacuje vstupnimi a vystupnimi vazbami, pomoci
kterych ziskava informace z okoli a jiné informace do okoli predava. Na systémy, které
zkouméame, nahlizime zpravidla z hlediska toho, jak komunikuji se svym podstatnym okolim,

jaké tedy maji cilové chovani.* (Vymétal, 2009).
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2.2 Nové definice informaéniho systému

Podle Ing. Pavla Buriana, CSc. (2012, s. 97) zni nova definice informacniho systému
nasledovné: ,,Informacni systémy jsou komplexni systémy, jejichz piisobenim jsou vytvareny
a vznikaji interakce, které jsou provadeny samy o sobé (itself) a se svym prostredim.
Momentka, snimek systému zachycuje jeho statické aspekty, takové jako databazové schéma,
jeho obsah, okamzitou interakcni historii. Nékteré z téchto aspektu jsou fixni pro dany
systéem, zatimco jiné se méni, vyviji v case.

Systémovy snimek néjakého bodu v case poskytuje informaci o systémovém stavu.
Dynamika systému neni zachycena snimkovym modelem, ktery zachycuje pouze jeho statické
aspekty. Dynamiky jsou procesy, které ovladaji systémovy stav. Pro programové systémy
takové jako IS, dynamiky mohou bud’ byt algoritmické, sekvencni interakce nebo soubézné

interakce.* (Burian, 2012).

19



2.3  PoZadavky na systém

Autofi Petr Roudensky a Anna Havlickova (2013, s. 13) popisuji pozadavky ve svém
pruvodci testovanim softwaru takto: ,,PoZadavky vyjadruji prani zdakaznika, respektive
budouciho uZivatele. Popisuji urcité funkce ci viastnosti, které od vytvareného systému
ocekavaji. Specifikuji ,,co*, nikoli vSak ,jak“ to bude realizovano.* (Roudensky,
Havlickova, 2013).

2.3.1 Z&kladni typy pozadavki
Funk¢éni pozadavky — popisuji funkénost sluzby poskytované systémem (co by mél systém

vykonavat).

e vytvofeni nové rezervace UzZivatelem (ubytovatel),
e vyhledavani rezervaci dle identifikacniho Cisla rezervace,
e automatické odhlaseni uzivatele pfi necinnosti,

e moznost exportovat data ze systému do externiho souboru.

Mimofunkéni pozadavky — tykaji se napiiklad bezpe¢nosti, spolehlivosti, pouZzitelnosti,
vykonnosti, kompatibility a pfenositelnosti. Nemusi se tykat jen samotného produktu, ale 1

procesu jeho vyvoje.

doba odezvy pro zobrazeni pozadavku,

e stanoveni uZivatelskych prév,

e dokumentace k systému — Skoleni,

e pouzitelnost systému pii urcité zatézi,

e pouzité protokoly ke komunikaci mezi klientem a serverem.
Kamenem urazu pti konzultovani pozadavkl mezi zakaznikem a vyrobcem systému mohou
byt napiiklad nedostatecn¢ a neptfesné¢ formulované pozadavky. Chybami ve formulaci

pozadavkl rozumime nekompletnost pozadavk a jejich nekonzistenci nebo dokonce jejich

neproveditelnost z jistych diivodd, napiiklad pro technologické piekazky.
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Spravné a presné tfizené Cinnosti, které se vztahuji ke spravé pozadavkl na systém, velice
siln¢ ovliviiuji samotnou uspésnost celého projektu. V ptipadé, ze jsou jiz od zacatku
pozadavky chybné formulované (at’ uz vinou chybné analyzy, nedostate¢né interakce mezi
ucastniky projektu, nebo absence komunikace s klientem v priabéhu projektu), systém je
stavén na jiz chybné postavenych zdkladech a nésledné odstranovani a odlad’ovani chyb
vzniklych v navaznosti na ptedchozi chyby bude velice Casové i finanné€ narocné

(Roudensky, Havlickova, 2013).

provoz
testovani

kédovani

faze vyvoje

navrh

specifikace
pozadavkd

0 20 40 60 80 100 120

relativni naklady na opravu chyby

Obrézek 1: Graf nakladit na opravu chyby v riiznych fazich projektu

Zdroj: SCHWALBE, Kathy. Rizeni projektii v IT: kompletni pritvodce. Brno: Computer Press, 2011.
ISBN 978-80-251-2882-4.

2.3.2 Sbér pozadavki
Dle autorky Kathy Schwalbe, ktera se zabyva problematikou fizeni projektt v oblasti
informacnich technologii, je pozadavky mozné sbirat mnoha zptsoby, které popisuje dle
efektivity, casové narocnosti a nékladovosti. Mezi nejefektivnéjsi, ale zaroven
s jednotlivymi uZivateli. UZivatel ndm v tomto ptipadé sdéli vSechny své potieby a neni
limitovan (napfiklad: dotaznikovymi otdzkami nebo omezenym c¢asem pii skupinovych
workshopech a sezenich).

Dalsi metodou jsou jiz zminéné skupinové eventy, mezi které patii rozhovory,
workshopy nebo brainstormingy. Oproti ptivodni metode¢ je tato ¢asové méné naro¢na, avsak
jsou dotazniky. Ty vyzaduji pravdivych odpovédi dotazovanych, takze mohou byt

v n¢kterych piipadech zavadéjici, pokud uzivatelé podavaji zkreslené informace.
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V ptipadé projektii, které se zamétuji na zlepSovani procest, je dle autorky vhodnou
technikou sbéru pozadavki samotné pozorovani a analyza procesti a chovani systému.
Standardni technikou je v tomto piipadé tzv. prototypovani, kdy se vytvofi prototyp
navrzené funkce a ten je dale testovan a na tomto zakladé jsou sbirdny dalsi pozadavky.
Mnozstvi pozadavkd a Casovd narocnost jejich sbéru samoziejmé zavisi na povaze
samotného projektu. Nehled¢ na tyto okolnosti je nezbytné stanovit zplisob a koordinaci
sbéru pozadavkil a zaroven ziskat ndzory a komentare vSech stran, které jsou do projektu

jakymkoliv zptisobem zapojeny (Schwalbe, 2011).

2.4 Kuvalita systému

Autor Stefan Wagner ve své knize zabyvajici se kontrolou kvality softwaru uvadi vyvoj
kontroly kvality v obdobi, kdy kontrola kvality nasla své pocatky ve vyrobni oblasti. Cilem
kontroly bylo zvysit kvalitu vysledného produktu a zefektivnit vyrobu tak, aby byly
minimalizovany naklady pii zachovani standardni kvality. Ve véci hodnoceni kvality byl
v uvahu bran fakt, Ze produkt miizeme kompletné specifikovat a na tomto zaklad¢ vytvorit
néjaky systém procedur, které piesné¢ vyhodnoti vysledné hodnoty se specifikacemi
produktu. Z velké ¢asti dojde ve vyslednych vlastnostech produktu k miniaturnim
odchylkam, které mohou byt zpiisobeny okolnimi vlivy, navrzenim procest vyroby nebo
technologii vyroby. Tyto odchylky maji stanoveneé limity, ve kterych je produkt stale jeste
kvalitativng ptijatelny. (Wagner, 2013)

Dle autora Chemuturiho bohuZel neni mozné kvalitu timto zptisobem porovnavat a
méfit. Samotny princip toleranci nemizeme vztahovat na digitalni systém a v nékterych
piipadech neni mozné dosahnout konecného objektivniho zavéru o tom, zda systém piesne
pIni své specifikace. (Chemuturi, 2011) Vysledna kvalita informaéniho systému je
determinovana v zasad¢ rozdilem mezi zdkaznickymi pozadavky a samotnym vysledkem,
ktery by se od pozadavkii nemél odchylovat. V piipadé¢ informacnich systéma jsou
poZadavky na kvalitu a na samotné procesy kladeny individualn¢ a nelze je globalizovat.
Pozadavky neovlivituji pouze zadkaznici. Ve skutecnosti jsou zdroje pozadavkl zavislé na
povaze projektu a tak jsou ovliviiovany také legislativou, existenci konkuren¢niho softwaru

(propojeni), hardwarovymi a softwarovymi omezenimi, prostiedim, kde systém pob¢&zi.
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2.5 Mezinarodni normy kvality

Autofi Petr Roudensky a Anna Havlickova (2013, s. 22) také popisuji prubeh a rozvoj
definovani kvality programového vybaveni. ,,Snahy definovat kvalitu softwaru a jeji atributy
daly vzniknout riiznym modelum kvality v ramci mezindrodnich norem, predevsim rady
ISO/IEC 9126 (Softwarové inZenyrstvi — jakost produktu). Dal§imi normami pro tuto oblast
byla Fada ISO/IEC 14598 (Softwarové inZenyrstvi — hodnoceni softwarového produktu) a
norma ISO/IEC 12119 (Softwarové baliky — Pozadavky na jakost a zkouSeni). Uvedené
normy vsak trpi vaznymi nedostatky (zastaralé, nekonzistentni), a tak jsou postupné
nahrazovany jednotnym systémem norem ISO/IEC 25000-25099 v ramci projektu SQuaRe
(Software Quality Requirements and Evaluation) v cestiné Pozadavky na kvalitu software a
jeji hodnoceni** (Roudensky, Havlickova, 2013).

2.5.1 Norma ISO/IEC 25010

Podle této normy je kvalita softwaru ,,mira, do jaké produkt spliiuje stanovené a implicitni
potieby, je-li pouZivan za stanovenych podminek.” Tato norma definuje model kvality
produktu (vnitini a vnéj$i) a model kvality uziti. Kvalita softwarového produktu zde sestava

Z osmi charakteristik (na misto ptivodnich Sesti):

e Funkénost (Funcitonal Suitability)
e Utinnost (Performance Efficiency)
e Kompatibilita (Compatibility)

e Pouzitelnost (Usability)

e Bezporuchovost (Reliability)

e Bezpecnost (Security)

e Udrzovatelnost (Maintainability)

e Pienositelnost (Portability)
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Jednotlivé charakteristiky jsou jesté blize specifikovany nasledujicimi podcharakteristikami.

Funk¢nost
Tato charakteristika predstavuje to, do jaké miry vyrobek nebo systém poskytuje funkce,
které splituji stanovené a predpokladané potieby pii dodrzeni stanovenych podminek. Tato

vlastnost se sklada z nasledujicich podcharakteristik:

e Funk¢ni uplnost (Funkéni mira pokryti stanovenych ukolt a cilti uzivatela systému).

e Funkéni korektnost (Mira, do které systém poskytuje spravné vysledky se
stanovenou piesnosti).

¢ Funkéni pfimétenost (Mira, do jaké umoziiuji funkce usnadnit dosazeni cilti a plnéni

tikol).

U&innost
Tato charakteristika piedstavuje vykon vzhledem k mnoZstvi zdroji vyuzivanych za

stanovenych podminek. Tato vlastnost se sklada z nasledujicich podcharakteristik:

o Casovy pribéh (Mira, do které odezva systému a ¢asy zpracovani piikazi spliuji
poZadavky na systém).
e Vyuziti zdrojii systémem.

e Kapacita (Maximalni mozny pocet pozadavki na systém).

Kompatibilita
Charakteristika uréujici miru, do jaké je systém schopen sdilet informace s ostatnimi
(konkurenénimi) systémy a provadét pozadované funkce. Tato vlastnost se sklada

z podcharakteristik, kterymi jsou:

e Ko-existence, kterd urCuje, do jaké miry mize systém ucinné plnit pozadované
funkce pii sdileni spole¢ného prosttedi a zdroja s dalSimi produkty, aniz by to
negativné ovlivnilo ostatni produkty.

e Interoperabilita, kterd udava miru, do které jsou dva nebo vice systémii schopny

vymeény informaci a nasledné pouziti téchto informaci.
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Pouzitelnost
Tato charakteristika uréuje miru vyuZitelnosti systému konkrétnimi uZivateli a miru jejich
efektivniho a uspokojivého vysledku pii pInéni cila. Tato vlastnost obsahuje dalSi

podcharakteristiky, jako naptiklad:

e Vhodnou rozpoznatelnost, kterd urcuje miru, do které uZzivatel¢ dokéazou
rozeznat, zda je systém vhodny pro plnéni jejich potieb.

e Schopnost zaZziti a nauceni pouzivani systému.

e Provozuschopnost (vlastnosti systému urcujici jeho snadné ovladani).

e Ochranu uzivatelt pted chybami.

o Estetiku uzivatelského prostfedi a ptistupnost systému pro uzivatele rtiznych

schopnosti.

Bezporuchovost
Charakteristika urcujici dobu, po kterou je systém nebo jeho komponenta schopna

bezproblémové provadét pozadované operace.

e Zralost (Mira, do které systém spliiuje pozadavky na bezporuchovost v ramci
bézného provozu).

e Dostupnost systému v pfipadé potieby.

e (Odolnost vi¢i chybam (Funk¢nost systému navzdory HW nebo SW chybg).

e Obnovitelnost systému a dat v ptipad¢ poruchy.

Bezpecnost
Charakteristika, ktera ur¢uje miru zabezpeceni dat, informaci a ptidéleni uzivatelskych prav

uzivatelim nebo systémim. Tato vlastnost se sklada z nasledujicich podcharakteristik:

e Duvérnost (Mira zajisténi pfistupnosti dat pro uzivatele s opravnénym piistupem).

e Integrita (Mira, do které systém zabranuje neopravnénému piistupu k datim nebo
programim).

e Nepopiratelnost provedeni operaci diky zdznamu ¢innosti uzivatela.

e Odpovédnost (Jednoznacna vysledovatelnost ¢innosti ucetni jednotky).

e Pravost (Mira prokazatelnosti totoZznosti subjektu nebo uZivatele).
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Udrzovatelnost

Tato charakteristika pfedstavuje stupen Uc¢innosti a efektivity, s nimiZ mize byt systém

upraven tak, aby byl zlepSen, opraven nebo adaptovan na zmény pozadavkti. Tato vlastnost

se sklada z nasledujicich podcharakteristik:

Modularita (Moznost zmény ¢i upravy jednotlivych komponent systému tak, aniz by
to vyrazné ovlivnilo funkce ostatnich komponent).

Znovu-pouzitelnost (Mira pouzitelnosti komponent pii budovani nového systému).
Moznost analyzy (Moznost posoudit pfipadné zmény systému, pii¢iny chyb nebo
identifikovat komponenty, které je potfeba zménit).

Modifikovatelnost (Mira, do jaké je moZné systém upravit tak, aniz by doSlo
k poskozeni nebo snizeni stavajici kvality).

Testovatelnost (Mira Géinnosti a efektivity, s niZz lze stanovit kritéria pro testy
systému nebo jednotlivych komponent, a zaroven moznost urceni, zda byla kritéria

splnéna).

Prenositelnost

Stupen ucinnosti a efektivity, s jakou je mozné systém nebo jeho komponenty ptevést na

jinou HW nebo SW platformu.

Ptizplisobivost (Do jaké miry se miize systém ucinné a efektivné ptizplisobit vyvoji
hardwaru, softwaru a okolnimu prostiedi).
Moznost instalace.

Nahraditelnost.

(ISO/IEC 25010, 2011)
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3 Procesy

Ing. Alena Plaskova, CSc. poukazuje na fakt, Ze dal$im neméné dulezitym faktorem, ktery
ovlivituje vyslednou kvalitu, je spravna optimalizace a samotna kvalita jednotlivych procest
probihajicich v IS, procesti samotného vyvoje i podnikovych procesi, které probihaji za
podpory IS. Proces je podle normy CSN EN ISO 9000:2005, nahrazené CSN EN ISO
9000:2015, definovéan jako ,,soubor vzdjemné souvisejicich nebo vzajemné se oviivitujicich
cinnosti, ktery preméiuje vstupy na vystupy. (CSN EN ISO 9000:2005, 2005)

Moderni management ma za ukol tidit, sledovat a optimalizovat jednotlivé procesy
tak, aby bylo oSetieno riziko vzniku chyby v prubéhu samotného procesu. Zakladni premisou
kvalitniho produktu jsou bezproblémové a Cisté probihajici procesy v podniku. Velike
mnozstvi chyb a pfipadnych nedostatki produktu se objevi Casto pravé az po realizaci
projektu. V tomto okamziku uz byva ve vétSiné piipada velice slozité a nakladné chyby
odstraniovat. Ing. Alena Plaskova, CSc. (2007, s. 26) definuje kvalitu procesu néasledovné:
.,V procesech se produkt nejen realizuje, ale i planuje, vyviji, hodnoti a zlepSuje. Procesni
pristup tak umoznuje lépe aplikovat princip prevence pri zabezpecovani kvality. Kvalita

procesu je poskladanou a vzdjemné propojenou radou dilcich kvalit.” (Veber, et al, 2007).

3.1 Déleni procestu
Dle serveru managementmania.com se dé€li procesy v organizaci na dv¢ zakladni casti. Tou
hlavni, kterd je orientovana na zakaznika a vytvaii tak hlavni produkt nebo sluzbu, jsou
»hlavni procesy®“. Jednd se o tu ¢ast vSech organizacnich procest, kterd tvoii pravé tu
hodnotu, kterou zakaznik pozaduje. Tyto procesy jsou zdkladnim kamenem organizace a
predstavuji ucel, pro ktery organizace vznikla nebo v soucasnosti funguje.

Dalsi odvétvi procesii prestavuji ,,podptrné procesy*, které slouzi jako zéklad a
podpora pro procesy hlavni. V praxi se miize jednat o zaji$téni dostate¢ného mnozstvi a
kvality informaci, které jsou diilezité pro hlavni procesy, fizeni lidskych zdroji nebo spravu

informacniho systému (Rizeni procest, 2016, online).
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3.2 Funkéni analyza

Pro mou praci je potieba popsat i n¢které¢ nastroje pro stanoveni a co nejpiesnéjsi popis
jednotlivych procest (funkci) IS. Aby byl produkt (informac¢ni systém) na co nejvyssi trovni
kvality, je potieba sledovat procesy a neustéle je zlepSovat v celém prubéhu vyvoje systému
i podnikatelskych aktivit celkové. Resit kvalitu systému a sluzeb aZ pti dokondeni vyvoje a
testovani byva zpravidla velice nes$tastné a ve vétSin€ piipadt prichdzeji dalsi a dalsi
dodate¢né néklady na odlad’ovani nalezenych nedostatkli (naklady na nekvalitu).
jednotlivych procesti v samotném IS i jeho okoli. V piipadé, Ze jiz jsou posbirana veskera
data ohledné pozadavkll na funkce, je na fadé navrh jednotlivych procesit samotného
systému. Funkéni analyza je nastroj, ktery slouzi k popisu jednotlivych funkci systému a
vyjasnéni vztahli mezi témito funkcemi, podfunkcemi a externimi prvky (uzivateli), které
zajistuji dosazeni cilt popisované funkce (Repa, 2007). Jednim z prostiedki pro vytvoreni
modelu a popisu procesi muze byt naptiklad sjednoceny modelovaci jazyk (Unified
Modeling Language — UML).

3.21 UML

Unified Modelling Language je univerzalni jazyk, ktery slouzi pro ptfehledné vizualni
modelovani systému a aplikaci. Ve vétsiné piipadti je UML spojovan s vyvojem objektove
orientovanych aplikaci, avSak praxe ukazala i mnohem Sirsi vyuZiti, zejména diky Sirokym
moznostem rozsifeni a modifikacim (Capka, 2013, online).

UML vznikl za ucelem podpory procesu vyvoje softwarového produktu za pomoci
vizualniho modelovani. Tento jazyk umoznuje popisovat jednotlivé business procesy a
nazorné je zobrazit. Vystupy jazyka UML jsou pfedev§im diagramy, které vyvojarim a
zainteresovanym strandm poskytuji pfehledné a uspotfddané informace o postupech a
poskytuji obraz, jak bude systém nebo jeho komponenty vypadat.

UML je pouze nastrojem Kk vytvareni modelt, nikoliv vSak metodikou, jak modely
vytvatet. Oproti tomu Unified Process (UP) metodikou je. UP nam radi (neptikazuje), jaké
lidské zdroje a Cinnosti vyuZzit nebo jaké nastroje vytvofit, abychom dosahli sestaveni
modelu stanoveného systému. Podnétem vzniku jazyka UML a metodiky UP bylo

sjednoceni a podpora nejlepSich postupu, které se doposud pouZivaly ve vyvoji softwaru.
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Aby se tak mohlo stat, bylo zapotfebi unifikovat v§echny dosavadni pokusy o vytvofeni
jazykl pro tvorbu vizualnich modeld a procesii vyvoje softwaru a zdroven vytvofit co
nejelegantnéjsi a nejsrozumitelnéjsi feseni. (Bruckner, VoftiSek, Buchalcevova, et al., 2012)

Autofi Arlow a Neustadt (2011, s. 33) tvrdi nasledujici: ,,Zdkladnim predpokladem
jazyvka UML je skutecnost, ze umoznuje modelovani softwaru, stejnée jako dalsich systéemii
Jjako kolekce spolupracujicich objektii. Prestoze tato predstava zcela zrejmé zapada do
modelu objektové orientovanych softwarovych systéemut a programovych jazykii, funguje
stejné spolehlive v obchodnich a podnikatelskych procesech a dalSich aplikacich.* (Arlow,
Neustadt, 2011). Jednim ze stavebnich kameni jazyka UML, vedle pfedmétt a vztahd mezi
nimi, jsou UML diagramy.

3.2.1.1 UML diagramy

Dle vySe zminénych autort lze diagramy popsat jako pohledy na model vytvareného
systému. Samotné diagramy vSak modely nejsou. V posledni verzi UML 2.x rozliSujeme
tfinact typa diagramii. Diagramy mtzeme zakladné rozdélit na ty, které zobrazuji statickou

strukturu a vytvaieji tzv. staticky model, a na ty, které zobrazuji tzv. dynamicky model.

Diagram
| 1
Diagram Diagram
struktury chovani
[ I | | | I I ! | |
Diagram|| Diagram || Diagram || Diagram ||Objektovy|| Diagram Diagram || Diagram || Diagram Diagram
tid slozene |lkomponent|| nasazeni || diagram || bali¢ku aktivit || interakce || pripadu ||stavového automatu
struktury | uZiti
Diagram Diagram Strucény diagram| | Diagram
posloupnosti komunikace interakce casovani

Obrézek 2: UML diagramy (UML2)

Zdroj: ARLOW, Jim a lla NEUSTADT. UML 2 a unifikovany proces vyvoje aplikaci:

objektové  orientovana analyza a navrh  prakticky. 2., aktualiz. a dopl. wvyd.
Brno: Computer Press, 2007. ISBN 978-80-251-1503-9.
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3.2.1.1.1 Staticky model
Predstavuje pfedméty a jejich strukturu. Diagramy pouZivaneé pro zobrazeni statického
modelu jsou naptiklad: diagram tiid, diagram wvnitini struktury, diagram komponent,

diagram nasazeni, objektovy diagram, diagram bali¢ki.

3.2.1.1.2 Dynamicky model

Oproti statickému modelu ukazuje zpuisob vzajemného ovliviiovani jednotlivych pfedméti
tak, aby vytvafeny systém dosahl pozadovanych funkci. Diagramy pouZzivané pro zobrazeni
dynamického modelu jsou napiiklad: diagram aktivit, stavovy diagram, diagram piipada
uziti, diagram interakci, diagram komunikace, diagram pichledu interakci, diagram
sekvenci, diagram Casovani.

Pii vytvafeni diagrami v jazyce UML neni stanovené piesné potadi vytvaieni
jednotlivych diagramii.. Obecné vsak plati, Ze se jako prvni diagram vytvaii pravé Diagram
piipadii uziti (Use Case Diagram), ktery ndm dava prvotni obraz rozsahu a funkci
navrhovaného systému. Z praxe vSak vyplyva skute¢nost, Ze pii modelovani systému se
zéroven vytvaii nékolik typl diagrami, které spolu néjakym zplisobem souvisi. Kazdy
z diagramt se Vv prib&hu navrhu systému upravuje a rozsifuje, tak jak se objevuji dalsi

pozadavky a detaily, které je ticba v systému implementovat (Arlow, Neustadt, 2011).
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3.2.2 UML diagram pripadi uziti

V diagramu piipadt uziti slouzi k vyobrazeni situace tii prvky. Jsou jimi pfipad uziti, scénar
a aktér. Piipad uziti popisuje urcitou ¢ast funkce systému, kterou pouziva aktér (uzivatel
systému) a ktera ma za ukol splnit aktériv pozadovany cil. Nazev ptipadu uziti v diagramu
ma za ukol tento cil vyjadfit. Obvykle se jako ndzev pouziva slovesna vazba. Ke kazdému
ptipadu uZiti se pfipojuje také jeho strucny popis.

Doc. Alena Buchalcevova, Ph.D. popsala diagram piipadu uziti a jeho podrobnosti.
Scénat piripadu uziti vyjadiuje posloupnost interakci mezi systémem a aktérem. Napf.:
,Uzivatel se ptihlasi — Systém vypise hlasku o uspésném piihlaSeni.” Scénar predstavuje od
zacatku az do konce jednu variantu, ktera mtize pfi uréité interakci mezi aktérem a systemem
nastat. Pfipad uziti je tvofen vSemi stanovenymi scénafi. Jako specifikace ptipadu uziti se
udava slovni popis zakladniho a tispésného scénare a také scénaie alternativni, které mohou
nastat za urcitych podminek. Stru¢ny slovni popis piipadu uziti by mél byt jasny a
srozumitelny pro uZivatele i vSechny zainteresované strany. SlouZzi totiz jako podklad pro
diskuzi o mozném doplnéni pozadavki na systém a ptipadném ptidani dalSich funkcionalit.
Zasadné by se v popisu nemély objevovat slozité odborné terminy.

Aktér predstavuje roli, kterou pfijima uzivatel v okamZiku pouzivani systemu.
Uzivatelem miZe byt jak fyzicka osoba, tak skript nebo dalSi systém, ktery je na nas systém
napojen. V ngkterych piipadech jsou nékteré ¢innosti systému aktivovany automaticky a
Vv téchto ptipadech miize byt jako aktér urcen napiiklad i ¢as. Mohlo by se jednat o situaci,
kdy vyobrazujeme funkci zalohovani systému v uréitém ¢asel’. Vytvotit uplny popis viech
ptipadt uziti hned v pocatku je velice pracné, a i tak ve vétSiné ptipadi né¢jaké situace
opomeneme. Model pfipadl uziti tak vznika postupné a jeho Groven granularity se postupem
Casu zvétSuje (Bruckner, Vortisek, Buchalcevova, et al., 2012).

Ptipady uziti je dilezité modelovat zejména kvili analyze samotného systému pro
popis, upfesnéni a organizaci stanovenych nebo potencidlnich pozadavki na systém. Model
piipadi uziti dokaze prehledné¢ ukdzat interakce jednotlivych subjektli vystupujicich
Vv systému a popisuje cesty, jak se od pocateéni akce dostaneme k potiebnému cili.
V nékterych metodikach, jakou je naptiklad Rational Unified Process, mohou modely
piipadi uziti fidit cely proces vyvoje softwaru od pocatecnich specifikaci pozadavkl az po

konec¢né testovani a hodnoceni kvality (Stair., 2016).
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3.2.3 DFD

Dal8im, podrobnéjSim nastrojem, ktery kromé vztahii aktéra se systémem vyjadiuje také
smér a formu predavani dat mezi jednotlivymi prvky, jsou tzv. Diagramy datovych tok,
dale jen DFD. Tyto diagramy se pouZivaji tam, kde je jizZ zndm navrh a struktura databaze a
diky tomu lze v diagramu znazornit kam, od koho a jaka data poputuji, pfipadné budou
uloZena. DFD je moZné zakreslovat v jednotlivych Grovnich podrobnosti a vyuZivat tak

moznosti agregace. DFD nejvyssi tirovné je oznacovan jako kontextovy diagram.

3.2.3.1 Zé&kladni prvky DFD

Funkce

Prvek, ktery popisuje vstupy a zpusoby, kterymi jsou v systému pfeménény na vystupy.
Funkce se v diagramech znaci elipsami, zaoblenymi obdélniky nebo kruhy. Kazda funkce
musi mit zndzornén nazev a unikatni Cislo, dle kterého je mozné jednoznacné funkci

identifikovat.

Datové toky
Prvek popisuje smér a konkrétni data, ktera jsou pfenasena v ramci, do nebo ze systému.
Datové toky se znazoriuji Sipkami, které jednoznaéné uréuji smér toku dat, a také ndzvem,

ze kterého musi byt zfejmé, o jaka data se jedna.

Datové ulozisté

Prvek znazornuje relace, objekty, kam jsou data ukladana pro pozd&jsi pouziti. Datové
ulozisté se zndzornuje dvéma horizontalnimi rovnobézkami, mezi nimiz je umistén nazev.
Nazev by mél byt vyjadien v mnozném cisle. Kazdé datové ulozisteé v diagramu by mélo mit
znazornénou cestu dat dovnitf, ale také ven. Data do ulozi$té musi vzdy vést z nebo do

n¢jaké funkece.

Terminatory
Prvek popisuje externi objekty, které do systému néjakym zpusobem zasahuji nebo s nim

komunikuji. Terminatory se v diagramu znaci obdélniky (Agarwal, Tayal, Gupta, 2010).
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Datové Ulozisté

Externi entita
(termindtor)

> | Funkce

A 4
Datove UloZisté

Externi entita
(terminator)

Y

Funkce

Y

Datové UloZisté
——

Obrazek 3: Jednoduchy diagram datovych toki

Zdroj: Vlastni zpracovani

V souvislosti s DFD je vhodné zminit také podrobnou analyzu zakladnich funkci, ktera se
oznacuje jako tzv. minispecifikace. Jedna se o nejpodrobnéjsi popis funkci, ktery je uveden
V univerzalnim jazyce, tak aby byla moZznd implementace do jakéhokoliv prostiedi.

Minispecifikace funkce by méla drzet standardni programovou strukturu (Burleson, 1999).

3.2.4 Metoda BORM

DalSim zptsobem, jak popsat procesy, aktéry a vztahy mezi nimi, je tzv. Bussiness Object
Relation Modelling. Jedna se o metodu modelovani schématu systému, kterd v sob¢ spojuje
nékteré vlastnosti, které ma UML (pouziva shodné znaceni) a také DFD. V diagramech
vytvofenych metodou BORM je mozné zndzornit jak vztahy mezi jednotlivymi aktéry a
aktivitami, tak take datové toky.

Metoda BORM se zpravidla zaméfuje na pocatecni faze projektu. Objektove
orientovane diagramy (OR diagram) vytvoiené touto metodou vyuzivaji pouze omezené
mnozstvi pojmu pro kazdou fazi Zivotniho cyklu projektu, a to z diivodu transformace pojmu
a chapani objektd v riznych fazich. JednoduSe pouZiva jednotné pojmy pro rizné typy

objektt. Kupiikladu participant — osoba, aktér nebo systém (Splichal, Pergl, Picka, 2011) .

33



Vyhodou této metody je velice jednoduchy zaznam pojmd, ktery k pochopeni nevyzaduje
Zadné specidlni technické znalosti. DalSi vyhodou je plynulost celého procesu modelovani
podle této metody. Plynulost udavaji jasné specifikované jednotlivé kroky a metoda pocita i
S postupnymi omezenimi v ruznych fazich projektu. BORM také, na rozdil od UML,
nerozliSuje mezi statickym a dynamickym pohledem na systém a umoziiuje kombinovat obé
varianty. Dal$i devizou je moznost zobrazit i smér a nazvy datovych toku, takze vyborné

zastoupi i DFD (Merunka, 2010).

3.2.4.1 Jednotlivé prvky v procesnim diagramu
Hlavnimi prvky jsou tzv. participanty neboli aktéfi. Mohou jimi byt naptiklad fyzické osoby
nebo systémy vstupujici do procesu a ovliviwgjici uréitou situaci. Ke kazdému participantu
patii chovani neboli aktivita, kterou v systému za urcitych okolnosti vykonava. Nasledny
stav je ovlivnén ptedesSlou aktivitou. Aktivita musi za kazdé situace nélezet n¢jakému
participantu. Nikdy se funkce nevykondva jen tak, aniz by ji néco spustilo.

K vyjadieni vztahti mezi participanty a aktivitami slouzi prvek komunikace, ktery je
v diagramech vyjadien Sipkou a slouZzi k uréeni sméru komunikace. Komunikace mize byt
doplnéna parametry, které znaci naptiklad data nebo fyzické dokumenty, které¢ jsou soucasti
komunikace. V diagramech je také nutné znalit, kdy zadina a konéi role participantu

Vv urcitém scénaii (Barjis, 2010).

3.2.4.2 Nastroj pro sestavovani procesnich diagrami OpenPonk

Softwarovy nastroj OpenPonk byl diive znamy jako DynaCASE. Jedna se o multiplatformni
open-source nastroj, ktery slouZi jako modelovaci platforma. SW je vyvijen v Centru pro
konceptualni modelovani a implementaci (CCMI) na Fakulté informacnich technologii
Ceského vysokého uéeni technického v Praze. Software plné podporuje metodu BORM a
nabizi prehledné, Cisté a intuitivni prostiedi pro modelovani procesii. Software poskytuje

podporu pro modelovani, simulace nebo generovani zdrojového kddu (Uhnak, 2017, online).
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OpenPonk je stale ve vyvoji, a proto je zatim k dispozici alpha verze, ktera ovSem umoziuje

modelovani procesti metodou BORM.

x - O Pizza Delivery - OpenPonk =
[ Project v Editor v
v (& Pizza Delivery (ORModel) (@ PizzaDelivery  x 2 [
¥ + (Elements) Customer
- I Y Y A
¥ (3 Customer (Participant) Clsthmee :u [+ select Entity
» WP wants pizza (State) Customer @
v & ordering pizza via phone (¢ T
i (. Participant
T ti s P
A (Transi mr.|J E?J Person hd
¥ ¥ (Communication)
¥ pizza description (T
» W waiting (State) W State
» & accepts pizza and pays (Ac 5 -
x - 0O =
WP purchase complete (State) DSL Editor
» (M Operator (Participant) + New [l Save | Saveas... [I1Open [10pen Editor
» M Kitchen (Participant) a
» # Delivery Boy (Participant) B Person “Customer”{ .
» B Cashier (Participant) 2 \mt\a\st‘ate‘ wants pizza -
0 to "ordering pizza via phone
> [E] (Entities) I : g gp P
5 activity "ordering pizza via phone”
3 send "pizza description” to "Operator:processing
order”
go to "waiting”
9 state "waiting" v
Refresh from Model
- v S Zoomout 4 100% (g Zoomin View All —

Obrézek 4: OpenPonk (OR diagram)

Zdroj: UHNAK, Peter. OpenPonk (meta)modeling platform. In: Modeling Languages [online]. 2017
[cit. 2016-11-15]. Dostupné z: http://modeling-languages.com/openponk-metamodeling-platform

3.3 Metodiky vyvoje software

Nemalou zasluhu na vysledné kvalité IS maji vedle pfesné a jasné definovanych pozadavki
a spravné navrzeného systému také procesy samotného vyvoje IS. Kvalita vyvijeného
softwaru v poslednich letech procentualné roste. Projekty jsou dokoncovany v poZzadovaném
casovém horizontu a z velké Casti plni zdkaznikem stanovené pozadavky. Tento rist je
zapticinén ptedevsim rostouci dostupnosti informaci a také ¢asem se vyvijejicimi standardy
a metodikami.

Metodiky slouzi projektovym manazerim i samotnym programatoriim a vSem
zainteresovanym osobam k tomu, aby mohli co nejefektivnéji fidit vyvoj, v dnesni dobé
feknéme spise budovani, protoze jiz v takové mite nedochazi k tvorbé softwaru od Uplnych
zacatk, ale pouziva se vytvorfené feseni, které je rizné modifikovano. V zasadé rozliSujeme
dva zakladni pfistupy k tvorbé softwaru. Jsou jimi piistupy tradi¢ni, nebo agilni. Kazdy

piistup ma své vyhody a nevyhody, které vychazeji z vlastnosti vyvijeného projektu.
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Tradi¢ni pfistup obecné povazuje vyvoj softwaru za proces, ktery je mozné popsat a nasledné
jej opakovat a postupem Casu a zkusenosti vylepSovat. V souvislosti s tradi¢nim pfistupem
K popisu a posuzovani procesti vyvoje hovofime o standardech ISO/IEC, metodikach UP
nebo modelu posuzovani a zlepSovani procest podle jejich zralosti (model CMMI).

Agilni pfistup zastava ndzor, Ze proces vyvoje neni tieba popisovat, ale diikladné ho
pro vyvoj, které jsou vyuzitelné u mensich projektti nez u tradi¢nich referencnich modelt

(Bruckner, Vofisek, Buchalcevova, et al., 2012).
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4 Model zralosti

Model zralosti je referen¢nim modelem posuzovani Grovné procesit v podniku. EXistuje
veliké mnozstvi typti modell zralosti, které jsou zaméfené na riizna odvétvi a typy podnikii.
Prvni zminky o modelech zralosti se objevily v roce 1974, kdy R. Nolan popisoval jednotlivé
urovné zralosti podniku ve vztahu k informac¢nimu systému. Tyto stupné v roce 1979
specifikoval do dnedni podoby. Ve svych dilech ukazoval, Ze v souvislosti s technologickym
pokrokem musi byt organizace pfipravena na pouzivani nové technologie. V opa¢ném
piipad€é nebude schopna danou technologii efektivné vyuzivat. Pravé na zakladé téchto
tvrzeni popsal zadkladni charakteristiky Urovni pfipravenosti organizace pro vyuziti
technologie — stupn¢ zralosti. Pravé na tomto principu se v obdobi 90. let vyvinulo veliké
mnozstvi podobnych modeli pro specifické oblasti vyuziti (Select Business Solutions, Inc.,
2017).

Model zralosti v souvislosti s procesnimi zménami v organizaci zabyvajici se
softwarem, jak ho zndme dnes (CMM-SW), piedstavil Software Engineering Institute (SEI)
pii Carnegie Mellon University v Pittsburghu. (Repa, 2012) Kromé& CMM-SW vyvinul
institut softwarového inzenyrstvi také model SE-CMM, ktery se hodi pro slozitéjsi systémy,
které se skladaji z vétsiho mnozstvi podsystémi, zejména v kombinaci s hardwarem. Oba
tyto modely se zabyvaji konkrétnimi postupy a doporucenimi pro efektivni spravu
pozadavku (Wiegers, 2008).

CMM se ve své podstaté snazi hledat hranice vyvoje procesu v podniku, ze kterych
vyplyva nutnost nebo potiteba ucinit zasadni zménu v procesech vyroby nebo vyvoje.
Priméarné byl CMM definovan z pohledu procest odraZzenych v informacnim systému, ale
diky své koncepci je pouzitelny takika v jakékoliv procesné fizené organizaci. Model zralosti
definuje pét riznych stupni vyspélosti procest, kde stupen 0 je stupen absolutni nezralosti

a stupen 5 je nejoptimalnéjsim feSenim, ke kterému by méla kazda organizace smétovat.
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Viaclav Repa ve své publikaci ,,Procesné fizena organizace* (2012, s. 162) popisuje 5 stupiitl
zralosti, které jsou obecné znamé v mnoha dalSich publikacich a vychazi z pavodniho SEI
CMM v1.1.

., Vychozi (nulta) uroven ,nezralosti je charakterizovana chaotickym vedenim procesii,
respektive jejich neprocesnim pojetim, kdy jednotlivé procesy jsou vnimany jen ve svych
fragmentech, odpovidajicich omezenému obzoru daného aktéra. Mozny uspéch je v takto
vedeneé organizaci zcela zavisly na individudlnich schopnostech a usili, svym zpiisobem je
veci nahody, cesta k nému neni systematicka. Problémy se typicky resi ad hoc, tedy bez
kontextu, k jehoz vnimani by bylo zapotiebi procesniho pohledu.

Opakovatelna (prvni) uroveri zralosti je charakterizovina vseobecnou snahou procesy ridit.
Existuje jiz evidence pozZadavku na zmény, plani a ndkladii, kterda umozZnuje jednotlive
zménové pozadavky analyzovat ve vzdjemnych souvislostech a jejich realizaci planovat
kontextove. Uspéch lze zopakovat opakovanim téchto parametrii.

Definovand (druha) uroveri zralosti je charakterizovana existenci systematické definice
Fidicich i vwkonnych aktivit. Tyto definice jsou soucdsti postupii definovanych v organizaci,
Jjejichz platnost je vSeobecnd a uzndavand, je soucasti standardii organizace. V této Urovni jiz
JSou ¢innosti v organizaci vaimdny ve svem kontextu jako jednotlivé slozky business procesii,
procesy jsou zakladnim, vieobecné prijatym pohledem na organizaci.

Rizend (teti) vuroveii zralosti je charakterizovina detailnim méfenim pribéhu, viastnosti,
funkcnosti a vysledkit procesii. Tato data jsou shromazdovina a systematicky
vyhodnocovana. Lze jiz hovorit o systematickém vizeni kvality systéemu procesii a jejich
produkti.

Optimalizovand (nejvyssi) uroveii zralosti se lisi od predchozi tim, Ze systém procesii je
systematicky rozvijen. Tato uroven je charakterizoviana nepretrZitym zlepSovanim vysledkii
na zakladeé zpétné vazby nasazeni procesu a testovanim novych myslenek a technologii.*

(Repa, 2012)

Organizace na nejvyssi Urovni uZz funguje lidové feceno ,jako jeden muz‘“. Je
perfektné pruzna v reakci na drobné zmény preferenci zékazniki, pozadavk klienti nebo
na zmény na trhu. Zaroven je schopna a pfipravena bez vétSich potizi pfejit na novou

technologii v ramci urcitého technologického pokroku.
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4.1 Model zralosti SW (SW-CMM)

DalSi variantou modelu zralosti CMM, ktera se v prub&hu ¢asu a vyvoje dostala do povédomi
odborné zasvécenych, je model, ktery je aplikovatelny pravé pro spolecnosti, které se
zabyvaji vyvojem programového vybaveni, at’ uz je jakékoliv. Pivodné tento model vznikl
jako nastroj vladnich organizaci Spojenych statli americkych, zejména pak ministerstva
obrany, pro posuzovani zpusobilosti kvality komercnich spolecnosti a jejich zphsobilosti
k vyvoji sloZitych armadnich systému (Wiegers, 2008).

V piechozi kapitole jsem slovy pana Repy popisoval jednotlivé trovné obecného
modelu zralosti, avSak uz jsem neukazal, jaké pozadavky a Cinnosti by méla organizace
zvladat, aby byla schopna postoupit ve svém fizeni procesll vyvoje na vyssi urovein. Model
SW-CMM se stejné jako obecny model d€li na 5 rovni zralosti procesit vyvoje softwaru.
Mimo jine také model popisuje tzv. kli¢ové procesni oblasti (key process areas — KPA).
Jedna se o soubor nékolika klicovych ¢innosti nebo zvykd, které je zapotiebi dodrzovat pro
dosazeni vyssi tirovné zralosti procesi. Cim je model CMM mladsi a propracované;jsi, tim
se také, v n€kterych oblastech pouze nepatrné, méni pravé struktura klicovych procesnich
oblasti.

Klicové procesni oblasti pfedstavuji zpisob, jak popsat zralost organizace. KPA byly
definovany na zaklad¢ dlouholetych zkuSenosti v oblasti softwarového inzenyrstvi a
managementu. Vyrazn€ tomu napomohly také vice nez pétileté zkuSenosti autoril
S posuzovanim softwarovych procesti a vyhodnocovanim jejich schopnosti. (SEI SW-CMM
v1.1, 1993)

Kli¢ové procesni oblasti v sobé nesou dalsi sbirku prvkl, podle kterych by se
organizace mély fidit a diky kterym je mozné zajistit jednotlivé KPA. Témito prvky mohou
byt ukony, které je potieba Cinit, schopnosti potiebné pro ptislusné tkony, ukazatele, podle
kterych vyhodnotime zévazek organizace a nastroje pro méfeni a ovéfeni jejiho vykonu
(Wiegers, 2008).
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Podle autortt SW-CMM V1.1 jsou kli¢ové procesni oblasti potiebné k dosazeni vyssi trovné

zralosti nasledujici:

Uroveii 2 - Opakovatelné

Spréava pozadavk,
Planovani projektu,
Sledovani projektu,
Rizeni subdodavek,
Rizeni kvality,

Spréava konfigurace.

Uroveii 3 - Definovano

Recenzni fizeni,
Koordinace skupin,
Softwarové inZzenyrstvi
produkt,

Integrované fizeni softwaru.

(SEICMM v1.1, 1993)
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Skolici program,
e Upfesnéni organizacnich

procesu,

Definice organizacnich
procesu.

Uroveii 4 - Rizeno
e Rizeni kvality softwaru,

e Kvantitativni fizeni procesu.

Uroveii 5 - Optimalizovano
e Ptedchazeni chyb,
e Rizeni zmén procesu,

e Rizeni technologickych zmén.



4.2 Nejnovéjsi model CMMI

Integracni model zralosti CMMI vznikl v roce 2000. Na zakladé ptedchozich modeld ho

definovali, stejn¢ jako SW-CMM, odbornici z Institutu pro softwarové inZenyrstvi. Model

vznikl praveé jako souhrn jiz zminénych modela zralosti. Odtud pochazi posledni pismeno

,»1“ — integrace vSech piedchozich modelt do jednoho komplexniho feseni. Modely, které

daly zéklad CMMI, jsou jiz zminény SW-CMM, Systems Engineering Capability Model
(SECM) a Integrated Product Development Capability Maturity Model (IPD-CMM). Tyto

tfi modely byly vybrany diky své predeslé uspésné implementaci a zajisténi zlepsSeni procest

v organizaci (CMMI — SVC v1.3, 2010).

History of CMMs

V1.1 (1993)

CMM for Software

l

INCOSE SECAM
(1996)

Software CMM
V2, draft C (1997

Shstems Engineering
CMM V1.1 (1995)

Software Acquisition
CMM W4.03 (2002)

EIA 731 SECM
{1998)

Integrated Product
Development CMM

CMMI for Acquisition

N |

{1997)

| V1.02 (2000)
I V1.1 (2002)

CMMI for Development
V1.2 (2006)

V1.2 (2007)

CMMI for Services
V1.2 (2009)

/

V1.3 (2010)

CKMMI for Acquisition

CKMI for Development
V4.3 (2040)

CMMI for Services
V4.3 (20410)

Obrazek 5: Historie a vétveni modeliit CMM

Zdroj: CMMI® for

Services,

Version

1.3 [online].

Software Engineering

2010 [cit. 2017-01-19]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf
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Kromé modelu CMMI jsou znamé také dalS$i modely zabyvajici se hodnocenim zralosti
procesu v organizaci a jejich zlepSovanim. Jednim z nich je model SPICE nebo také standard
procesy odehravajicimi se mezi dodavateli a zadkazniky, které prochazi jednotlivymi
urovnémi zralosti. Na druhou stranu je CMMI na rozdil od standardu ISO/IEC 15504
mnohem obsahlejsi a nabizi nam také jakysi navod a doporuceni, jak procesy upravovat a
jak tesit jednotlivé situace pro dosazeni zlepSeni.

Co se tyCe certifikditu o dosazeni urCitého stupné kvality, zalezi spiSe na
spolecnostech a typu jejich zékaznikl, pro ktery druh posouzeni se budou rozhodovat.
V dnesni dobé je vaha posouzeni podle CMMI nebo ISO/IEC 15504 na stejné urovni.
Vyhodou u CMMI je, Ze je zdarma volné dostupny ke stazeni na webu SEI a management a
zaméstnanci se s pozadavky a potfebnymi ¢innostmi mohou seznamit bez nutnych externich
Skoleni.

Podle spolecnosti PDQM, s.r.o. v poslednich letech roste pocet organizaci, které si
nechavaji provétit aroven zralosti svych procesti podle CMMI. Zejména se jedna o rist poctu
firem ve velikosti do 100 zaméstnanct. U vétSich podniki je trend paradoxné opacny a jejich
pocet nepatrné klesa (PDQM, s.r.o0., 2017).

Stejné jako vSechno kolem nas, i model CMMI prochazi neustdlym vyvojem a

Vv soucasné dobé existuji tfi riizn€ zametené modely:

e CMMI for Acquisition, ktery je jakymsi navodem pro zlepSeni procesu
Vv organizacich, které ke své ¢innosti vyzaduji pofizovani sluzeb a produktti od tietich
stran.

e CMMI for Development, ktery se zabyva pravé vyvojem produktti nebo sluzeb.

e CMMI for Services, ktery urCuje postupy a popisuje metody pro zlepseni procest

v organizacich poskytujicich sluzby.

Pro ucely piipadové studie se budu orientovat podle Modelu zralosti pro poskytovani sluzeb,
tedy CMMI-SVC. Novy integra¢ni model zralosti na rozdil od svych pfedchadct, berme
v potaz SW-CMM, doznal zmén v ramci definice oblasti kli¢ovych procest, zminénych
v predeslé kapitole, a to pfedev§im z divodu zamétfeni na jiny typ organizace.
V nasledujicich odstavcich se pokusim za pomoci dokumentace k CMMI-SVC popsat

podstatu tohoto modelu.
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43 CMMI-SVC

Nasledujici kapitola Cerpa z origindlni cizojazy¢né dokumentace modelu CMMI-SVC.
Tento model stavi na konceptech a zkuSenostech z CMMI a ostatnich standardech
zaméefenych na poskytovani sluzeb, kterymi jsou zejména ITIL, ISO/IEC 20000: IT —
Service Management, soubor praktik CobiT a ITSCMM. CMMI-SVC stavi na ¢innostech
potiebnych pro vytvoteni, poskytovani a spravu sluzeb. Sluzba je zde definovana jako
nehmatatelny, neskladovatelny produkt, a proto byl tento model navrzen tak, aby

korespondoval s touto definici.

4.3.1 Obecné cile CMMI
Model CMMI-SVC, narozdil od DEV a ACQ, popisuje 24 procesnich oblasti. Kazda oblast
ma definované své specifické cile a specifické ¢innosti, které maji vést k dosazeni téchto
cili. Naplnénim téchto cili dosahuje organizace naplnéni takzvanych obecnych cili. Obecné
cile vyjadiuji miru institucionalizace procesti v organizaci neboli spojeni a zaziti postup pii
vykonavani procesti. Nazvy obecnych cilti jsou pravé nazvy jednotlivych stupiii schopnosti
a zralosti.

CMMI-SVC popisuje rozsdhle vSechny obecné cile a ¢innosti k jejich dosaZeni. U
kazdého cile a ¢innosti uvadi i ptiklady moznych nastrojt, které mize organizace pouzit pro

uspesné dosazeni téchto cili.

Tabulka 1: Obecné cile CMMI

Generic Goal FProgression of Processes
GG 1 Performed process

GG 2 Managed process

GG 3 Defined process

Zdroj: CMMI® for Services, Version 1.3 [online]. Software Engineering Institute,

2010 [cit. 2016-12-04]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf
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4.3.2 Urovné CMMI-SVC
Urovné popisuji doporuéenou cestu vyvoje organizacim zlepsujici ty procesy, které vedou
k poskytovani jejich sluzeb. Tyto Grovné mohou také slouzit jako ukazatel vystupu pro
hodnoceni ¢innosti. CMMI déli tyto trovné na dvé ¢asti. Jedna z nich umoziuje organizaci
zlepSovat postupné individualné jednotlivé procesy, které nalezi urcité procesni oblasti nebo
skupiné procesnich oblasti. Druha ¢ast vede organizaci ke zlepSovani celé sady procesii
uspokojovanim cilti jednotlivych procesnich oblasti.

Tyto dvé mozné cesty zlepSovani procesti jsou pfimo spojeny se dvéma typy trovni.
Jsou jimi urovné schopnosti a zralosti. Oba typy souvisi se dvéma rlznymi pfistupy k
predstaveni zlepSeni procesti. Jsou jimi pribézny nebo fazovy reprezentacni model. Pouziti
prubézného modelu umoziuje dosahovani Grovni schopnosti a fazovy model ukazuje na
dosahovani urovni zralosti.

K dosazeni jednotlivych trovni je zapotiebi uspokojit v§echny cile v procesni oblasti
nebo souboru procesnich oblasti. Kazda procesni oblast obsahuje specifické a obecné cile a
s nimi souvisejici aktivity k dosazeni téchto cilii. Na nasledujicim obrdzku je patrny rozdil
mezi urovnémi schopnosti a zralosti.

Continuous Representation

@:}; C:__...: Pt
r/,' "y
Ku‘;ln;:\\‘ | Generic Practice

Staged Representation

—
Gy Camisma
Fn ¥
A I
W "

Obrazek 6. Rozdily mezi strukturou pritbézného a fazového modelu

Zdroj: CMMI® for Services, Version 1.3 [online]. Software Engineering Institute,

2010 [cit. 2017-04-30]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf
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Prabézny model pifimo nehodnoti organizaci podle jednotlivych trovni, nybrz udava velice
jemnou stupnici hodnoceni postupt pro jednotlivé procesy nebo jejich skupiny. Pribézny
model a dosahovani Urovni schopnosti vyzaduje pouze naplnéni obecnych cili a pouziti
obecnych aktivit, na rozdil od fazového modelu, kde k dosazeni dalsi arovné zralosti je za
potiebi dosazeni vSech stanovenych cilu.

Hodnoceni zralosti pak udava mnozina nékolika hodnot v zavislosti na poctu
hodnocenych procest a postupit. [an Sommerville ve své publikaci ,,Softwarové inZzenyrstvi*
(2013, s. 646) definuje vystup hodnoceni priabézného modelu takto: ,,Vysledkem hodnoceni
pritbézného modelu CMMI je tedy profil mozZnosti, ktery predstavuje jednotlivé oblasti
procesu spolu s prislusnym hodnocenim moznosti.** (Sommerville, 2013). V zasadé bere
prubézny model kazdou oblast klicovych procesii zvlast' a piifazuje jim jednotlivé stupné

schopnosti — tzv. profil moznosti procesu.

4.3.3 Rozdily mezi modely

Urovné 2 a 3 fazového a priibézného modelu jsou pojmenovany a definovany zamérné
stejn€, jelikoz trovné schopnosti dopliuji Grovné zralosti a jsou vzdjemné propojeny.
Urovn& zralosti charakterizuji zlepeni organiza¢nich procesti ve vztahu k souboru
procesnich oblasti, kdezto irovné schopnosti popisuji podrobnéji zlepSeni procesii ve vztahu
k jednotlivym procesnim oblastem. Nazorn¢ lze rozdil a zpisob interpretace vidét na

nasledujicich obrazcich.

Tabulka 2: Urovné schopnosti a zralosti

Level Continuous Representation | Staged Representation
Capability Levels Maturity Levels

Level 0 Incomplete

Level 1 Performed Initial

Level 2 Managed Managed

Level 3 Defined Defined

Level 4 Quantitatively Managed

Level 5 Optimizing

Zdroj: CMMI® for Services, Version 1.3 [online]. Software Engineering Institute,

2010 [cit. 2017-04-30]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf
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4.3.4 PriubéZiny model — irovné schopnosti
Urovné schopnosti umozituji napliiovat cile jednotlivych procesnich oblasti a jsou
definovany ve Ctyfech stupnich, od 0 do 3. Kazda uroven predstavuje obecné cile, které¢ musi

proces splnovat, aby dané urovn¢ dosahl.

Nedokonceno

Nedokonceny proces je takovy, ktery neni vykondvan viibec nebo jen z Casti. Jeden nebo
vice specifickych cilli z procesni oblasti nejsou naplnény, a tim padem nejsou naplnény ani
zadné obecné cile, proto neméd Zadny vyznam institucionalizace caste¢né¢ vykonaného

procesu.

Provedeno

Specifické cile urcené oblasti procesu jsou splnény a pro vSechny procesy je stanoven rozsah
provadénych praci a je sdélen ¢lenim tymu. Vysledky zlepSeni procesu se mohou ¢asem
vytracet v piipadé€, Zze neni proces pevné zazit v organizaci. Tuto skuteénost odbourava

definice arovné 2 a 3.

Rizeno

Proces na trovni 2 je oznaCovan jako ,fizeny“. Tento proces je vykonavan, planovan a
provadén v souladu s politikou organizace, jsou zde zainteresovani pracovnici, ktefi maji
spravné zdroje pro vytvoreni kontrolovanych vystupd. Proces je monitorovan, kontrolovan

a revidovan. Procesy, které jsou zlepSeny na troven 2, pomahaji zajistit zachovani

[ 24

Definovano

Procesy na urovni 3 se vztahuji k organiza¢ni standardizaci. Kazdy projekt ma své fizené
procesy, které odpovidaji pozadavkim projektu a také definované sad¢ organizacnich
procest. Na této tirovni jsou shromazd’ovany veskeré udaje o procesu, proces je méten a tyto

vysledky se pouzivaji pro zlepSovani procesu v budoucnu (Sommerville, 2013).
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V piipad¢ dosazeni tieti urovné schopnosti miize organizace stale pokracovat ve zlepSovani
procest napliiovanim procesnich oblasti vysoké zralosti, kterymi jsou vykon organizacnich
procest, kvantitativni fizeni procest, pravidelna analyza a feseni, sprava vykonu organizace.
Tyto procesni oblasti se zaméfuji na zlepSeni vykonu téch procest, které jsou jiz
implementovany, a popisuji pouZiti statistickych nebo jinych kvantitativnich metod ke
zlepSeni procestt v organizaci nebo pracovnich skupinéch, které vedou k efektivnéjsimu
dosazeni obchodnich cili.

Pro podporu organizaci, které voli prubézny model, jsou procesni oblasti seskupeny
do ¢ty kategorii. Jsou jimi Sprava procesl, Sprava projektu, Ztizeni a doruceni sluzby a
Podpora. Tyto kategorie zdaraznuji existujici klicové vztahy napii¢ procesnimi oblastmi.
Vybér kombinace procesnich oblasti a urovni schopnosti je standardné popisovan v tzv.
Htarget profile* neboli cilovém profilu. Cilovy profil definuje vSechny procesni oblasti, které
je potieba fesit, a urovné schopnosti pro kazdou z nich. Tento profil naznacuje, jaké cile a

postupy bude organizace tesit ve svych snahach o zlepseni procest.

Tabulka 3: Profil cilii reprezentacni a fiazovy model

Name Abbr. ML cit CLz CL3
- I

Configuration Management CM 2 /

Measurement and Analysis MA 2 Target /

Process and Product Quality Assurance PPOA 2 Profile 2 /

Requirements Management REQM 2 /

Supplier Agreement Management SAM 2 %

Service Delivery SD 2 /

Work Monitoring and Control WMC 2 /

Work Planning WP 2

Capacity and Availability Management CAM 3 7

Decision Analysis and Resolution DAR 3

Incident Resolution and Prevention IRF 3

Integrated Work Management WM 3

Organizational Process Definition OPD 3

Organizational Process Focus OPF 3

Organizational Training oT 3

Risk Management RSKM 3

Service Continuity SCON 3

Service System Development = SsSD 3

Service System Transition SST 3

Strategic Service Management STSM 3 /
A

Organizational Process Performance OPP 4

o Target
Quantitative Work Management QWM 4 Profile 4
Causal Analysis and Resolution CAR 5
. Target
Organizational Performance Management OPM 5 Profile 5

Zdroj: CMMI® for Services, Version 1.3 [online]. Software Engineering Institute,

2010 [cit. 2017-04-30]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf
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Obrézek 9 zobrazuje souhrn cilovych profild, kterych je potieba dosahnout pii pouziti
prubézného reprezenta¢niho modelu, aby odpovidaly urovnim zralosti 2 az 5. Kazda jinak
vyznacen, oblast ve sloupci urovni schopnosti predstavuje cilovy profil, ktery je shodny
s dosazenou arovni zralosti.

Aby méla organizace podrobngjsi prehled o dosazeni cili jednotlivych oblasti

procest, miize vyuzit kombinaci cilového profilu a aktualné dosazenych cili.

Requirements Management I |

Work Planning I |

Work Monitoring I |
and Confrol

Service Delivery I I

Measurementand Analysis I I

Process and Product I I
Quality Assurance

Configuration Management I |

Capability Capability Capability
Level 1 Level2 Level 3

Obrézek 9: Kombinovany profil planovanych a dosazenych cilii

Zdroj: CMMI® for Services, Version 1.3 [online]. Software Engineering Institute,

2010 [cit. 2017-04-30]. Dostupné z: www.sei.cmu.edu/reports/10tr034.pdf

4.3.5 Fazovy model — rovné zralosti
Urovn& zralosti jsou definované platformy vyvoje organizace v oblasti zlepSovani
organizac¢nich procest. Kazda tiroven zralosti vyjadiuje soubor obecnych a konkrétnich cild,
které je potieba splnit, aby byla organizace pfipravena postoupit na dalsi tiroven zralosti. Na
zakladé dosahovani téchto ciltl je nasledné méfena zralost organiza¢nich procesii. Urovné
zralosti jsou vyjadfeny na stupnici od 1. do 5. Grovné a jejich definice jsem popisoval
v kapitole 4.

Pro podporu organizaci, které uptfednostiiuji fazovy reprezentaéni model zralosti,
jsou procesni oblasti seskupeny praveé podle urovni zralosti, coz organizaci dava predstavu
o tom, jaké procesni oblasti je potfeba implementovat a naplnit jejich cile, aby bylo dosazeno

dané rovné zralosti.
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4.3.5.1 Oblasti procesii pro iroven zralosti 2

4.3.5.1.1 Spréava konfigurace

Ucelem Spravy konfigurace je vytvofeni a zachovani integrity mezi pracovnimi produkty
pomoci identifikace konfigurace, fizeni konfigurace, konfigurace stavu a konfigurace auditi.
Tato oblast procesti zahrnuje ¢innosti, jako jsou urceni konfigurace vybranych pracovnich
produktii, fizeni zmén konfiguracnich polozek, vytvafeni nebo poskytovani specifikaci pro
sestaveni pracovnich produkti ze systému spravy konfigurace, zachovani integrity
zékladnich udajt, poskytovani ptesného stavu a aktualnich konfigurac¢nich dat vyvojartim,
koncovym uzivatelim a zakaznikiim.

Pracovni produkty zminéné v této oblasti zahrnuji produkty dodavané zakaznikovi,
produkty urcené pro vnitini praci, ziskané nastroje a dalsi predméty nebo softwarové nastroje
pouzivané pii tvorbé produkti nebo sluzeb. Konkrétné to muze byt dokumentace
architektury systému sluzeb, grafické navrhy, specifikace produktu, testovaci software nebo

smlouvy.

4.3.5.1.2 Méreni a analyza

Ucelem této procesni oblasti je vyvinout a udrzet schopnost méfit a analyzovat vysledky,
které slouzi pro podporu informacnich potieb managementu. Pracovnici potiebni
k implementaci méteni a analyz mohou, nebo i nemusi byt zaméstnani v dané organizaci.
Tato schopnost muze byt implementovan i do jednotlivych pracovnich skupin nebo jinych
organizacnich funkci, jako naptiklad QA.

Specifické cile této oblasti procestt pozaduji identifikaci informacnich potieb
managementu a jejich sladéni s cili a ¢innostmi spojenymi s méfenim a analyzami. DalSim
cilem je prezentovat vysledky meéfeni, které souvisi s identifikovanymi informaénimi

potiecbami.

4.3.5.1.3 Zajisténi kvality procesi a produkti

Ugelem této procesni oblasti je poskytovat pracovnikiim a managementu objektivni nahled
do procesii a na s nimi souvisejici pracovni produkty. Zajisténi kvality procesti a produkti
podporuje poskytovani sluzeb vysokeé kvality poskytovanim odpovidajiciho nahledu a
zpétné vazby pracovnikim a managementu k procesim a produktim napfic¢ celym

projektem.
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4.35.1.4 Rizeni pozadavki
Utelem této oblasti je zajistit soulad mezi pozadavky na produkt nebo jeho souasti a
pracovnimi plany nebo produkty. Procesy v této oblasti fidi vSechny poZadavky, které
pracovni skupina obdrzela nebo sama vytvofila. Tyka se to technickych, netechnickych
pozadavkili nebo pozadavkill na praci samotné organizace.

VSechny poZadavky, které jsou diskutovany mezi poskytovatelem sluZzeb a
zékaznikem, jsou pfedmétem oblasti fizeni pozadavkl. Pozadavky zakaznikl tykajici se
poskytovanych sluzeb jsou nejcastéji identifikovany v pisemnych smlouvach. Zakaznik

muze byt jak interni (oddéleni organizace), tak standardné externi (klient).

4.3.5.1.5 Spravasmluv s dodavateli

Uctelem této oblasti, jak uz nazev napovida, je fizeni a kontrola procesu ziskavani vyrobki
a sluzeb od dodavatelt. Praktické postupy z této oblasti mohou byt aplikovany také k jinym
ucelim, jako jsou tifeba nakupy spotiebniho materialu apod. Sprava smluv s dodavateli
zahrnuje aktivity, jako je urceni typu akvizice, vybér dodavatelli, zavedeni a udrzovani

smluv, piijeti dodavek vyrobkil nebo zajisténi jejich tspésného piechodu.

4.3.5.1.6 Poskytovéani sluzeb
Ugelem této oblasti je poskytovat spravné sluzby v souladu s uzavienymi smlouvami o
poskytovani sluzeb. Oblast procesii se zamétuje na vytvoreni a udrzovani dohod o sluzbach,
pripravu a udrzeni ptistupu k poskytovani sluzeb, ptipravu na poskytnuti sluzby, poskytnuti
sluzby, ptijem a zpracovani zadosti o poskytnuti sluzeb a tdrzbu systému sluzeb.

Poskytovani sluzeb zahrnuje uzavieni a vedeni pisemné dohody se zékazniky.
»Smlouva o poskytnuti sluzby* popisuje sluzbu, ktera ma byt dorucena zakaznikovi, uroven
sluzby a odpovédnosti poskytovatele sluzby, zakaznika nebo cilového uzivatele. Tato oblast
podporuje pozitivni vztah mezi poskytovatelem sluzeb, jeho zakazniky a koncovymi
uzivateli. Hlavni pozornost je vénovana uspokojeni potfeb koncovych uzivateld, které jsou
fadn¢ zdokumentovany.

Zakaznici jsou zde definovani jako strana (jednotlivec, skupina, organizace), ktera je
odpovédna za pfijeti sluzby nebo za autorizaci platby. Zékaznici identifikuji své potieby pro

poskytnuti sluzby, kupuji tuto sluzbu, definuji a souhlasi s Urovni sluzby.
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Zékaznici mohou byt viéi organizaci poskytovatele sluzeb interni nebo externi a mohou
nebo nemusi byt shodni s koncovymi uzivateli, ktefi jsou finalnim pfijemcem sluzby. Kromé
uzavirani smluv o poskytovani sluzeb zahrnuje oblast poskytovani sluzeb také postupy pro

piipravu poskytnuti sluzby, provoz, sledovani a udrzbu systemu sluzeb.

Specifické cile
Oblast procest poskytovani sluzeb v sobé nese tii specifické cile, které je tieba splnit v rAmci
této oblasti. Cile v sob& nesou také doporuceni potiebnych ¢innosti a aktivit, které je tieba

vyvinout pro dosazeni cild.

a) Ziizeni dohody o poskytnuti sluzby

Hlavnim cilem je zaloZeni a udrZzovani smlouvy mezi poskytovatelem a zakaznikem. Postup
zaloZeny na spolupréci a aktivitach popsanych v této oblasti podporuje kulturu, kterad se
zaméfuje na zlepSovani kvality sluzeb namisto hledani vinika pfipadného sporu a
zpochybniovani malych detailid dohody.

Smlouva o poskytovani sluzeb by méla byt stanovena pted zahdjenim poskytovani
sluzeb. Po ¢ase mize byt dohoda o sluzbach revidovana na zakladé vysledku poskytovani
sluzeb (napft. za ucelem zohlednéni pottebnych zmén poskytovanych sluzeb, odpovédnosti

poskytovatele sluzeb nebo zakaznika).

b) Priprava poskytovani sluzby
Ptiprava poskytovani sluzby zahrnuje vypracovani podrobné metody pro piijimani a
zpracovani Zadosti o poskytnuti sluzby a jejich samotné poskytovani uvedené v pisemne
dohodé. Postup zahrnuje identifikaci a integraci pozadovanych Cinnosti pii poskytnuti
sluzby a zajisténi systému pro poskytnuti sluzby.
Specifické aktivity v tomto ptipadé jsou naptiklad zfizeni a udrzba postupu pro
poskytnuti sluzby a systémti pro tuto ¢innost uréenych, ptiprava systému sluzeb na provoz a

vytvofeni a udrzba systému pro spravu pozadavki.

c) Dorudeni sluzby
Sluzba je poskytovana v souladu s pozadavkem a dohodou o poskytnuti sluzby. Sluzba je
poskytovana prostfednictvim systému, ktery je v provozu nebo se do provozu uvadi
Vv ptipad¢ potieby. Tento specificky cil také obsahuje né¢kolik specifickych ¢innosti, které

jsou popsany dale.
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Piijem a zpracovani pozadavki

Pozadavky na sluzby lze odesilat prostfednictvim riznych mechanismi (napt. webovych
formulari, telefonnich hovord, e-maili). Nékteré pozadavky mohou byt také identifikovany
piimo v dohodé o poskytovani sluzby. Pfijem a zpracovani téchto pozadavk by mél byt

koordinovan prostiednictvim zavedeného systému spravy zadosti.

Provozovani systému pro poskytnuti sluzby v souladu s dohodou

Tento bod pozaduje provadéni cCinnosti nezbytnych pro provozovani systému pro
poskytovani sluzeb za ucelem spravného doruceni sluzby. Provoz znamena integrovani
vykonu a vyuzivani jeho procesi a dalSich zdroji zaméstnanci poskytovatele sluzeb

k poskytovani sluzeb koncovym uzivatelam.

Udrzovani systému sluzeb
Provoz systému by mél byt udrZzovan pro zajisténi schopnosti nepfetrzité¢ udrzovat sluzby
dostupné na zdklad¢ dohody o poskytnuti sluzeb. Tato ¢innost mize vyzadovat fadu typa

udrzby. Tyto typy mohou byt napiiklad:

e Udrzba ve smyslu oprav systému nebo komponent, které zhorduji provozni
schopnosti systému.

e Preventivni udrzba, kterd miZze pfedstavovat aktivity predchazejici nehodam a
zavadam provozu systému.

e Adaptivni udrzba, ktera se zabyva piizptisobenim systému jinému prostiedi.

e Nakonec typ udrzby, ktery se stard o rozSifovani funkci, zlepSeni provoznich

schopnosti systému.

4.4 Vztah mezi CMMI-SVC a kvalitou sluzeb

Aby mohla organizace poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby, musi se v prvni fadé zaméfit na
to, jakym zptsobem sluzby vytvéii. V tomto pfipad¢ je tady pravé model CMMI, ktery
poskytuje bezplatny navod a doporuceni, jak co nejlépe zlepsit interni procesy a také
samotny proces poskytovani sluzeb tak, aby byly co nejefektivnéjsi, a jak piipadné tspory,

které vzniknou diky zlepSovani procesii, vyuzit ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
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5 Recepéni a rezervaéni systém Previo

V piipadové studii se budu zabyvat navrhem dvou zasadnich funkci, které by mély zlepsit
proces zadavani informaci do systému. Spravné postupy a stanoveni cilli by mély zajistit
sestaveni pouzitelného navrhu tak, aby vysledné funkce zaroven zlepsily vyslednou kvalitu
procest, které s témito funkcemi souvisi. Systém Previo je komplexni nastroj pro ubytovaci
zafizeni, ktery poskytuje vSe potfebné pro jeho uzivatele, ktefi nechtéji vést agendu spojenou
se svym podnikanim, jak se fika, ,,na koleng&*.

Komplexnost funkci systému s sebou ¢asto nese rtizna uskali, se kterymi si uZivatelé
ne vzdy védi rady. Systém mnohokrat ani nedokdze naplnit veskeré pozadavky narocnych
uzivateldi, ktefi hodnoti systém opravdu nevybiravym zptisobem. Nastésti drtiva vetSina
uzivatelll systém a vitbec veSkerou ¢innost organizace Previo hodnoti kladn¢€ a systém plni
svou primarni funkci, kterou je usnadnit ubytovatelim a restauratériim jejich podnikani.

Velikou devizou Previa je fakt, Ze se jednd o cloudovy systém, a proto mohou
vSechny osoby, které systém vyuzivaji, pfistupovat k systému kdykoliv a odkudkoliv
prostiednictvim webového prohlizeCe, samoziejme pod podminkou dostupného ptipojeni
K internetu. Tato vyhoda s sebou nese ale také nutnost nejrizngjSich zabezpeceni,
optimalizaci pro veskeré webové prohlizeCe a v neposledni fad¢ také zajisténi stability
serverl, jejich pfipojeni k internetu a zajiSténi spousty dalSich aspektd pro zajisténi
bezproblémového chodu systému a jeho piistupu.

Previo slouzi jako plnohodnotny recepcni systém s napojenim jak na rezervacni
portaly, tak na rezervacni formulafe pro webové stranky ubytovacich zafizeni. Jednotlivé
licence systému udavaji soubor funkei, které ma uzivatel dostupné. Previo mize fungovat
pouze jako prostfednik mezi vlastnim recepCnim systémem ubytovatele a rezervacnich
portald, jako administrace zafizeni pro rezervacni portaly nebo v neposledni fad¢ jako jiz

zminény recepcni systém.

/- I\\-_. P 1

& :, Buoking.com"
. 3 ] —
:.E_'é_. |" @ éxpedia m(— -~ HOTELY c. j
NSHRS oy B Hotel

Obrazek 10: Postaveni systému Previo

Zdroj: Previo, s.r.o.. Previo.cz [online]. 2017 [cit. 2017-03-15]. Dostupné z: http://www.previo.cz
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5.1 Previo - sluzby
Previo svym uzivateliim a potencidlnim klientiim nabizi Sirokou Skélu sluzeb. Jsou jimi
napiiklad restauracni systém Previo POS, Previo PAY - zfizeni platebni brany a mozné
napojeni na recepéni systém Previo nebo rezerva¢ni formulaf Reservation+, Previo
GLOBAL - napojeni recepcniho systému Previo na zahrani¢ni rezervacni portaly jako jsou
naptiklad Booking.com, Expedia, Click4hotel.eu a fadu dalSich. Dale je to jiz zminovana
sluzba Reservation+, ktera nabizi rezervaéni formulaf, skrze ktery Ize zasilat rezervace do
recepCniho systému pifimo z webovych stranek ubytovatele, a konecné hlavni recepcni
a rezervacéni systém Previo (Previo, s.r.o., 2017).

Rezervaéni a recepéni systém je dostupny uzivatelim ve tfech rtiznych verzich.
Verze Connect, se kterou ve své praci piichazim do styku nejvice, slouzi uzivatelim
pouze jako administrace pro dopliiovani a upravu informaci o jejich zafizeni pro vSechny
spolupracujici rezervacni portaly. Verze Lite je jiz recepénim systémem, ktery
umoziuje ubytovatelim spravu jejich rezervaci, Upravu informaci o zafizeni, chybi vSak
nckteré funkce jako jsou manazerské reporty, evidence cizincii nebo modul pokladna.
Verze Pro pak nabizi vSechny funkce a je tak plnohodnotnym recepénim a rezerva¢nim

systémem pro jakékoliv ubytovaci zafizeni.

5.2  Previo — zhodnoceni sluzeb z pohledu uzivatele

Pokud bych m¢l systém Previo a veskeré jeho sluzby zhodnotit coby uzivatel systému, pak
bych jednoznaéné vyzdvihl rozsahlou technickou podporu a dostupny uzivatelsky manual
funkci je také v systému dostupna fada napovéd u jednotlivych tlacitek nebo formulafovych
poli, aby uzivatel¢ presné¢ veédéli, co dana funkce déla, ptipadné jaké hodnoty do pole
nastavit.

Previo vystupuje pozitivné ve vztahu ke svym stavajicim nebo potenciadlnim
zékaznikiim a pravideln& pofada seminafe v riiznych méstech Ceské republiky, kde svym
uzivatelim pfedstavuje své cile a zaméry a také touto cestou sbird informace o pfanich a
pozadavcich uzivateld. Dalsi technikou, kterd slouzi ke sbéru informaci pouzivanych ke
zkvalitiovani sluzeb, je pozorovani funkci samotnymi administratory a pracovniky
zabyvajicimi se spravou dat v systému. Informace jsou také efektivné ziskavany diky siti
obchodnich zastupcti, ktefi ptichazeji do pfimého kontaktu s uzivateli systému a maji tak

okamzitou zpétnou vazbu.
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5.3 Previo Connect

Licence Previo Connect je urcena pro ubytovatele, ktefi jiz pouzivaji konkurenc¢ni recepéni
systém nebo jej prosté nepotiebuji, ale chtéji své ubytovaci zafizeni prezentovat na
tuzemskych nebo zahrani¢nich rezervacnich portalech, jako jsou naptiklad Hotel.cz,
Hotely.cz, Svét Dovolené, CzeCOT, Bezvadovca.cz apod. Tato licence, jak jsem jiZ zminil,
nenabizi funkce spravy rezervaci, pouze jejich zobrazeni, evidenci hostt, pokladnu ani
podobné moznosti jako plnohodnotny recep¢ni systém. Ubytovatelé, vlastnici pfistup do
licence Connect, mohou prostfednictvim Previa spravovat informace o svém zatizeni, které

jsou zobrazovany na partnerskych rezervaénich portalech.

5.3.1 Previo Connect — Zhodnoceni dle faktori kvality

Funk¢ni Gplnost
V dosavadnim konceptu licence Connect chybi nékolik funkci, které by znacné zvysily

schopnost systému pokryt cile uzivateld.

Funk¢ni primérenost
V souvislosti s pfedchozim bodem, absence nékterych funkci neumoznuje uzivatelim

usnadnit dosaZeni cilli a tato absence se negativné projevuje v dalSich procesech.

Utinnost

Utinnost systému je pro veskeré uZivatele licence Connect dostatujici. Jediny limit
v rychlosti odezvy systému muze byt rychlost a vibec potieba pfipojeni uzivatele
k internetu. Tento fakt je ale kompenzovan pfistupem k systém odkudkoliv. Co se tyce
kapacity systému, tak ta je taktéz dostaCujici. Uzivatelé licence Connect zpravidla

nepotiebuji systém vyuzivat pravidelné.

Kompatibilita

Systém diky svému feSeni coby webové aplikace neni zavisly na operacnim systému
uZivatele, a proto je z tohoto pohledu pIln¢ kompatibilni se vSemi platformami. Jedinym
limitem v této oblasti tak mze byt pouzity internetovy prohlize¢. Ty jsou vSak volné

dostupné a uzivatel si tak pii potizich mize bez problému obstarat jiny, ktery je kompatibilni.
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PouZitelnost

Diky svému konkrétnimu zaméteni a jasné definovanym funkcim dokaze uzivatel v kratké
dob¢€ rozpoznat, zda systém pln¢ uspokoji jeho pozadavky nebo zda se pro n¢j toto feSeni
nehodi. Co se charakteristiky provozuschopnosti tykd, uzivatelské prostiedi je intuitivni
a v pripad¢ nejasnosti existuje pro uzivatele rozsahly manual, pro nékteré funkce dokonce

video manual.

Bezporuchovost

Problematika bezporuchovosti je v tomto piipadé trochu problematictéjsi. Systém, jakozto
cloudové feSeni vyzaduje nékolikandsobné zalohovani, provoz na nékolika raznych
serverech, pokud mozno s riznymi poskytovateli pfipojeni k internetu. Se systémem pracuji
jiz ptes rok a mohu s jistotou fici, Ze systém bézi 99 % casu. Planované odstavky jsou predem

hlaseny a neplanované vypadky jsou odstranény béhem nékolika minut.

Bezpecnost

Ptistup k systému je pies pifipojeni zabezpeCené SSL certifikatem od certifikacni autority
Comodo CA Limited. IS ma také stanoveny systém licenci a prav jednotlivych uzivateld. Na
zaklad¢é uzivatelskych prav jsou omezené nckteré funkce pro danou skupinu uzivateld.
Zaroven je zde nastaven i systém zaznamu C¢innosti uzivateld, takze neni tézké dohledat,

jakou ¢innost uzivatel vykonaval a kdy se tak stalo.

Udrzovatelnost

Udrzovatelnost systému je diky pouzitym technologiim, kterymi jsou PHP7, Zend
Framework, Percona, Sencha Ext JS, Prototype, JQuery, AJAX, JSON, SOAP, RabbitMQ),
HTTP XML, Rest API, Bootstrap, LESS, GIT a Gulp, na vysoké urovni rozsifitelnosti

s ohledem na dopad zmén na okolni funkce nebo komponenty.

Pienositelnost
Fakta ohledné pienositelnosti systému jsem jiz diskutoval u faktoru kompatibility. Systém
je absolutné pienositelny diky svému feSeni coby webové aplikace. Systém je spustitelny jak

na stolnich PC, laptopu, tabletech, konvertibilnich zatfizeni nebo mobilnich telefonech.
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5.3.2 Proces rezervace
Licence Connect slouZi primarn¢ jako administrace informaci a dat, ktera se poté zobrazuji
na rezervacnich portalech. Nékteré tyto portaly podporuji vice zpiisobli rezervaci. Jedna se
o rychlé rezervace online nebo rezervace na poptavku neboli off-line. Systém Previo na tuto
skutecnost pamatuje a umoziuje ubytovateli coby uzivateli systému zménit zpisob piijimani
rezervaci skrze rezervacni portaly. Pivodni nastaveni zplsobu rezervace je stanoveno
pisemnou dohodou mezi rezerva¢nim portalem, piipadné piimo Previem a ubytovacim
zatizenim. VétSina menSich zafizeni upfednostiiuje pfijimani pouze off-line rezervaci,
protoZe druha moznost vyZaduje udrzovani aktualnich informaci a cen v systému. Na to
ubytovatelé bud’ nemaji Cas, nebo je pro n¢ pohodIngj$i kazdou rezervaci diskutovat
individualng.

Pro logické a ptehledné zobrazeni obou zptsobti rezervaci a rozdilii mezi nimi jsem
vyuzil OR diagramtl vytvofenych metodou BORM z divodu, Ze je zde mozné ndzorné a

srozumitelné zobrazit jednotlivé aktéry, aktivity a také data a workflow™.

5.3.2.1 Offline rezervace

Klient :,, |  |Rezervalni portal o Previo @ Ubytovatel ]
—_——

hapacity s ceny i dalli
Infeemace odpowvidali

Obrézek 11: Rezervace na poptavku (OFFLINE)

Zdroj: Vlastni zpracovani

! Postup préce, procesu
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Na obrazku vyse je naznaceno schéma procesu rezervaci, které probihaji na poptavku. Je zde
patrné, ze tento zpusob rezervace vyzaduje pomérn¢ hodné krokd v komunikaci mezi
rezervacnim portalem, ubytovatelem a klientem hledajicim ubytovani.

Fakt, ktery nelze v diagramu vyobrazit je ten, ze drtiva vétSina rezervacnich portala
zpracovava off-line rezervace pouze prostfednictvim emailu a kvili tomu se mize proces
rezervace jeste znacné€ prodlouzit. Existuje ale také portal, ktery mé svou vlastni klientskou
linku a operatofi fesi rezervace telefonicky, coz je v piipad¢ off-line rezervaci mnohem

rychlejsi a efektivnéjsi feseni.

5.3.2.2 Online rezervace

[utott] [ stome

Obrazek 12: Moznost nastaveni zpiisobu rezervace

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz

Klient 0| [Rezevatniportal ] Previa 1 Ubytovatel a

M aktu dind informace u\]

pokachuje rezervact

l T se na pobyt ‘

Obrazek 13: Rychla rezervace (ONLINE)

Zdroj: Vlastni zpracovani

59



V porovnani s diagramem off-line rezervaci je rezim rychlé rezervace zna¢né jednodussi.
VyZaduje ovSem 100% pravdivost informaci, které jsou v systému zaneseny. V opa¢ném
piipadé dochazi k nepfijemnym situacim a ubytovatelé mohou piichazet o0 své hosty nebo
o své trzby kviili chybnému nastaveni cen nebo informaci o moznych ptiplatcich. Rychlé
rezervace online probihaji bez ovétovani dostupnych kapacit a pravdivosti nastavenych cen.

Rezervacni portal v tomto piipad¢ slouzi pouze jako poskytovatel rezervacniho
formulare a klient vyplnénim udaji a odeslanim formulafe odesila zavaznou rezervaci
ubytovateli. V pifipadé nedostupnosti ubytovacich kapacit neni na zaklad¢ informaci ze
systému klientovi rezervace umoznéna. Tyto informace vSak musi ubytovatel neustéale

aktualizovat.

5.3.3 Analyza funkci

V této kapitole popisi vSechny sekce nastaveni dostupné v licenci Connect. U sekci, kde jsou
funkce nedostatetné a vyzaduji zménu, uvadim popis procesu, které s funkci souvisi,
prostiednictvim diagramt a ilustraci pfimo ze systému.

Uspotadani jednotlivych sekci v systému je pomérné pirehledné, ale mnohdy se
najdou uzivatelé, ktefi v nastaveni tdpou a nevédi si rady. To je u tak komplexniho systému
vcelku bézné, zvlaste kdyZz system musi rozlisit informace poskytovane v piipadé ptimych
rezervaci online nebo rezervaci ,,na poptavku*, které vyzaduji dalSi komunikaci mezi
zprosttedkovatelem a ubytovatelem a mohou byt obslouzeny prostfednictvim call center
nebo elektronickou postou. Aby mohl byt systém jesté kvalitnéjsi, méla by byt drtiva vétSina
uzivatelli schopna systém ovladat zcela samostatné, maximaln¢ za pouziti manualu, ktery je
dostupny online.

To v soucasné dobé vyzaduje zadkladni pocitacovou gramotnost, snahu pochopit
zakladni funkce systému, ¢as a vezmeme-li problém z druhé strany, zjednoduSovani funkci
systému tak, aby neztracely na svém ucelu. Licence Connect nabizi uzivatelim moznost
nastavovat jednotlivé sekce informaci o jejich ubytovacim zatizeni. Tyto jsou logicky
odd¢leny tak, aby bylo jiZ z nazvu sekce jasné, které informace se v dané sekci nastavuiji.
Sekce, které se u novych nebo i stavajicich zatizeni nejcastéji edituji, jsou popsany

V nasledujici ¢asti.
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Zakladni

V této sekci se nastavuje ,,ndzev ubytovaciho zafizeni®, ktery se bude na rezervac¢nich
portalech zobrazovat a zafizenim stanovené mezni casy piijezda a odjezdu hosta, piipadné
mezni ¢as pro online rezervace. Déle se zde nastavuje adresa zafizeni, doplnéna mapou.
Dalsi polozky slouzi jako podklady pro filtry rezervacnich portald, kde se nastavuje ,,typ
zafizeni®, ,turisticka lokalita® a ,klasifikace zafizeni (pocet *)*“. Pro uloZeni zménénych
udajt v této sekci slouzi napadné tlacitko v horni i spodni ¢asti obrazovky, avSak v ptipadé
piehlédnuti, ¢i nepouziti tlacitka a odchodu do jiné sekce, systém oznami, Ze byly provedeny

zmény, které nejsou uloZeny, a nenecha uZzivatele proces opakovat.

Kontakty

Sekce nastaveni kontaktt slouzi nejen pro interni Gcely jednotlivych portalt a pro potieby
fakturace za odbydlené rezervace, ale také pro hosty, ktefi na zakladé téchto tdaju obdrzi
informace o bankovnim spojeni na ubytovatele a jeho veSkeré kontakty. Nastavuji se zde
faktura¢ni udaje, bankovni spojeni, veSkeré kontakty na ubytovatele jako jsou webové
stranky, emailové adresy, telefonni ¢isla, dale jméno, email a telefon na kontaktni osobu a
nakonec email rezervaci, ktery je dulezity jak pro online rezervace, tak pro komunikaci
S ubytovatelem kvuli rezervacim na poptavku. Formulafova pole jsou zde piehledné
odd€lena a sefazena, nicméné poli k zadavani udaji je tu podstatné vice nez u sekce
»zakladni“. Stejn¢ jako v ptfedchozi sekci i zde, pokud uzivatel zmény neulozi

prostiednictvim tlacitka, bude o této skutecnosti informovéan a nemutze dojit ke ztraté dat.

Vybaveni

Sekce vybaveni slouzi pro nastaveni velikého mnoZzstvi dat, na které klienti pfi navstéve
rezervacnich portali vétSinou koukaji. Jednd se o informace o vybaveni ubytovaciho
zatizeni, moznost parkovani, ubytovani zvitat apod. U nékterych polozek je mozné pouze
zaskrtnout checkbox?, u jinych pak doplnit dalsi informace jako jsou naptiklad cena sluzby
nebo vzdalenost sluzby od objektu. Co se funkci tyce, v této sekci neni pftili§ prostoru pro

n¢jaké vyraznéjsi zmeény v poctu procesu.

2 Formulatové pole, které vybira data zaSkrtnutim
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Popisky

Popisky slouZi pfi prvotnim zaddvani popist a podani zakladnich informaci o ubytovacim
zafizeni a jeho sluzbach. Jednotlivé rezervacni portaly si pak ve vétsing pripadt pisi vlastni,
unikatni popisky kvuli optimalizaci vyhledavaci. V této sekci je mozné psat popisy
jednotlivym tematickym oddiltim jako je naptiklad gastronomie, okoli, dopravni dostupnost,
popis pokojii a jiné. Popisy je mozné psat v devatenacti jazycich vcetné CcCestiny
a slovenstiny. U kazdého oddilu je mozné zakladni formatovani textu, tuéné, kurziva nebo

podtrZzeny text a také je k dispozici editor HTML kodu.

Fotogalerie

Sekce fotogalerie je velice prehlednd a umoznuje uzivatelim ptidavat, ménit popis nebo
odebirat fotografie nebo celé galerie, které jsou dilezité pro jednotlivé rezervacni portaly.
Pro fotografie je zde nastaveno omezeni, které nedovoluje ptidat fotografii s nejkratSi
stranou mensi nez 600px. Tato funkce je dobra pro zajisténi urCité kvality a Citelnosti
fotografii. K ptidavani fotografii i fotogalerii slouzi jediné tla¢itko a samotna funkce spravy

je velice kompaktni a jednoducha.
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Kategorie hostii
Sekce kategorie hostll, jak uz nadzev napovidd, umoziuje nastavovat jednotlivé kategorie,
pro které je mozné nastavit slevy v procentech, piipadné ptiplatky. Déle Ize vybrat moznost,
moznosti u kategorie hostl je nastaveni odvadéni rekreac¢niho poplatku. Osoby do 18 let a
seniofi nad 70 let rekreaéni poplatky vétsinou neodvadi.

Na jednoduchém diagramu vytvoreného za pomoci metody BORM pokusim graficky
znazornit, jak se chova soucasné nastaveni kategorie hostl a jak vypada grafické uzivatelské

rozhrani.

REZERVACE RECENZE NASTAVENT ~ martin.barta@hotel.z v

KATEGORIE HOSTU

Nazev kategorie host

Obrézek 14: Vytvoreni kategorie hostii

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz

CENY/OBSAZENOST SLEVY ~ POBYTOVE BALICKY REZERVACE RECENZE NASTAVENT  ~ martin.barta@hotelcz

Nazev kategorie hostd s 4 S Zobrazit na webu 7

Obrazek 15: Editace kategorie hostii

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz
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Usivatel systému

Previo - Kategorie hostl 1 Kategorie hostli - DB

Uspéch

Obrazek 16: Schéma procesu vytvaieni kategorii hostii

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na obrézcich 14, 15 a 16 je patrné, jakym zptsobem v soucasnosti probihaji procesy
nastaveni kategorii hostii z pohledu uzivatele a systému a jakym zptisobem je uspotradané
grafické rozhrani samotného systému.

Z diagramu je patrné, Ze pokud by chtél uzivatel ptidat absolutni hodnotu slevy pro
kategorii hostil, ulozi se pouze ¢astka vyjadiena v procentech. Tento proces proto nemiize
byt uspesne dokoncen a uzivatel (ubytovatel) musi situaci s absolutni slevou fesit prepoctem
slevy na relativni hodnotu. To by fungovalo v piipadé, Ze ma ve vSech sezonach a na vSech

pokojich stejnou cenu za osobu.
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V opaéném piipadé je ubytovatel nucen slevu fesit individualné mimo systém, coZ je sice
mozné feseni, ale zaroven tak nedovoluje jednoznacné provadét proces nastaveni za kazdych

podminek a zna¢né€ prodluzuje nasledny proces rezervace.

Karta hosta X

Jméno: Kategorie: Pohlavi:
WMartin Barta dité Y ©4 92
dospaly
E-mail: i Zasilat
dité newslettery:

© Ano @ ne
Datum narozeni: Misto narozeni: Cislo priikazu: Typ priikazu:
20.4.2017 B obéansky priksz | ¥
El  ouben2017 |~ @

p 0 s & Pp 5 N

Poznamka:

1 2
3 4 5 6 7 8 9
0 11 12 13 14 15[ 16]
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

Stitky:
Dnes

Cislo viza:

UloZit Storno

Obrézek 17: Ul préce s novym hostem

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz

Kategorie hostii - DB w

Kategorie hossd I

Recepéni =} Previo
|

Kategoric hostd

Vytvofit novou
rezervad

Dilaji o hesstod

Vyplet datum narazend ( Vybrat kate g ]'

Data nove reservace.

‘ Herst ubytovin ‘ I Rezervad ulokena ‘

Obrézek 18: Schéma procesu vkladani nového hosta

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V situaci, kdy ubytovatel zaklada novou rezervaci a vypliuje udaje o hostovi, je vyse patrné,
ze musi vybirat datum narozeni, coz je standardni postup, a také zaroven vybirat kategorii,
do které host spada. Tento postup neni nijak zdlouhavy, avSak se situace da fesit poné¢kud

elegantnéji a uzivatelsky ptivetiveii.

Pokoje

V sekci ,,pokoje je mozné nastavit veSkeré informace o pokojich, které ubytovaci zatizeni
nabizi. V prvni fadé je zde mozné vytvaret a editovat jednotlivé kategorie pokoji a jednotlivé
pokoje v téchto kategoriich. Pro ptidavani novych pokoju slouzi tladitko se znakem +, ktery
je na strance 2x, proto by mél byt dobfe viditelny a nastaveni je maximaln¢ intuitivni.
Nastaveni noveho druhu pokoje nabizi pojmenovani kategorie, pteklad nazvu do osmnécti
svétovych jazykl, nastaveni poctu pevnych lizek, fotogalerie pokoje a dopliujici popis
pokoje. Uzivatelim se nabizi je$t€ moznost druhé zalozky, kde v checkboxech nastavuji
jednotlive sluzby a vybaveni, které jsou na pokoji k dispozici. Tyto sluzby a vybaveni jsou
poté na rezervaCnich portalech nebo rezervacnich formuléafich zobrazovéany jako ikonky
s popisem. Po ptidani nové kategorie mohou uzivatelé ke kazdé kategorii pfidavat jednotliva
konkrétni ¢isla pokoju, kterd slouzi k ptehledu rezervaci, aktualné obsazenych pokojt a také
k informaci o celkovém poctu pokoji. Jednotlivé pokoje je mozné pozdéji mazat nebo
smazat nebo zménit, Previo vypiSe informaci o stivajici rezervaci a nabidne moznost

pfesunout rezervaci na jiny pokoj stejné nebo jiné kategorie.

Recenze

Dalsi uzitecnou sekci pro uzivatele licence Connect jsou ,,recenze®. Zde si uzivatelé mohou
prohlédnout recenze, které byly jejich ubytovacimu zafizeni ud€leny. Ke kazdé recenzi jsou
dostupné informace o tom, kdy byla vytvotena, Cislo rezervace, na zakladé kterého byla
recenze udélena, autor recenze, partner neboli rezervacni portal, ze kterého rezervace pfisla
a kde se bude recenze zobrazovat. Déle je uzivatelim k dispozici zakladni hodnoceni, kterée
hosté ud¢lili v kategorii hodnoceni personalu, sluzeb, Cistoty, komunikace a nakonec primér

udélenych znamek.
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V rozsitfenych podrobnostech, pokud je hosté vyplni, mohou uzivatelé vidét konkrétni klady
a zapory, které hosté vyjmenovali, ptipadné soukromé postiehy, které se nebudou v profilu
zafizeni zobrazovat. Posledni moznosti pro uzivatele je udéleni komentaie k obdrzene

recenzi.

Rezervace

Sekce ,rezervace™ nabizi prehled potvrzenych rezervaci a také slouzi pro potvrzeni
odbydlené rezervace, coZ znamend, Ze hosté byli v daném terminu ubytovani
a partner si miZe narokovat provizi z uskutecnéné rezervace. Pro zobrazeni piehledu
rezervaci je nutné vybrat ¢asové rozmezi, ve kterém chceme rezervace zobrazit, piipadné
vyfiltrovat odbydlené, neodbydlené nebo rezervace, u kterych nebyla odbydlenost zatim
potvrzena. Ptehled rezervaci uzivatelim dava informace o tom, kdy byla rezervace pfijata,
na jaky termin byla rezervace sjednana, ¢islo rezerva¢niho voucheru, jméno, na které je
rezervace sjednéna, popiipad¢ firma, partner, od kterého rezervace piisla, cena rezervace,
odsouhlasena cena rezervace (je dilezita kvili vypoctu provize), vyse provize véetn¢ DPH
a nastaveni informace o odbydlenosti rezervace. V ptipad¢, ze byla odbydlenost potvrzena,
nabidne se uzivatelim odkaz na ptehled vystavenych faktur a informace o uhrad¢. Faktury

1ze samoziejmé stdhnout ve formatu PDF.

Pobytové balicky

Dalsi, pomérné dulezitou sekci, je sekce ,,pobytové balicky. Zde mohou uzivatelé vytvaiet
a kompletn¢ nastavovat néjakym zplusobem zvyhodnéné pobytové balicky pro dané
ubytovaci zafizeni. Modul pobytovych balickii prosel nedavno vizualni zménou a pfibylo
1 nékolik novych, uzite¢nych funkci. Jednou z funkei, ktera uzivatelim urcité usnadni praci
s balicky je funkce ,,duplikovat®, kterd umozni vzit jiz stavajici balicek a zkopirovat jej
jednim tlacitkem. Tato funkce je dobra pro balicky, které jsou vytvorené na rizn¢ dlouhou
dobu pobytu a maji stanovené rizné ceny. Pak staci jen balicek duplikovat, zménit nazev,
pocet noci, piipadé pozménit obsah podle poctu noci a nastavit nové ceny. Uzivatel proto
nemusi cely balicek vytvaret znovu nebo mit oteviena dvé okna prohlizece a jednotlivé

informace mezi balicky kopirovat. Nastaveni nového balicku je velice prehledné a intuitivni.
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K dispozici jsou tfi zalozky na karté¢ pobytového balicku, které rozdéluji nastaveni podle
obsahu. V prvni zalozce lze pridavat nazev, fotogalerii, pocet noci, mezni Casy ptijezdu
a odjezdu, popis obsahu balicku ¢i piipadné poznamky k cen€. Pomoci checkboxii zde
uzivatel urci, zda bude balicek jiz aktivni ¢i nikoliv, a také stanovi mozné dny nastupt na
ubytovani. Tak se d4 snadno oddélit balicek, ktery je sestaven napiiklad jen pro vikendové
pobyty. Posledni poloZkou, kterou je zde moZné nastavit, je informace o stravé, ktera je
zahrnuta v cené bali¢ku a zobrazuje se i na webu rezervacnich portala.

V dalSi zaloZce jiz uZivatel nastavuje cenu a mozné terminy, pro které je balicek
platny. V prvni fad¢ uzivatel vybere moznost, zda je cena u balicku nastavena za cely pokoj
nebo jen jednu osobu a déale vybere vysi dané z ptidané hodnoty. Tlacitko ,,pfidat novy
termin® slouZi k nastaveni terminu, ve kterém bude bali¢ek platny. V pfipad¢ ubytovani je
nekdy tézsi pochopit terminy, protoze cena se v drtivé vétsing stanovuje za noc, proto systém
také pifi vybéru terminu vypisuje uzivateli informaci o tom, kolik noci termin ¢ité a ktera noc
je v terminu posledni. V pfipad¢, ze ma uzivatel pod svoje pfistupové udaje sjednocenych
vice ubytovacich zafizeni, systém dokaze tato zatizeni pii nastaveni terminu a cen zobrazit
a pomoci checkboxu uzivatel mize vybrat, pro které zafizeni bude ceny nastavovat. Po
vybéru ubytovaci zafizeni se uZivateli zobrazi seznam pokojl, pro které lze nastavit
jednotlivé ceny pobytového balicku, piipadné pro zatraktivnéni 1ze doplnit i standardni ceny,
které jsou preskrtnuté, aby hosté vidé€li, ze je balicek opravu vyhodny. Po ulozeni cen
aterminu se informace objevi v zalozZce ,,terminy a ceny*, kde uzivatel muze pfipadné termin
nebo cenu zménit ¢i Gplné smazat.

Posledni zalozka slouZi k nastaveni filtrti rezervaénich portalt, kde uzivatelé vybiraji
typy pobyti, piipadné lazenské procedury. Dal§i moznosti zde je vybér volitelnych sluzeb,

které si uzivatel nastavi pro své zafizeni v sekci ,,sluzby*.

68



Slevy

Dalsi ¢asto pouzivanou sekei jsou ,,slevy®. V této sekci uzivatelé nastavuji Ctyfi rizné druhy
slev, podle kterych je také vytvoiena nabidka pro nastaveni. Slevy pro dlouhodobé pobyty,
nabizeji moznost nastaveni slev, ptipadné pfiplatki v procentech pro pobyty podle delky.
Uzivatel si zde mize nastavit slevu pii pobytech del$ich nez ur¢ity pocet dni. K jednotlivym
slevdm muze také ptifadit cenovy plan, ze kterého se sleva bude pocitat. Nastaveni téchto
slev je vecelku rozporuplné, protoze mnozi ubytovatelé takové slevy urcuji v absolutni vysi.
To by takovy problém nebyl v ptipad¢, ze by mél pouze jeden druh pokojt, jednu sezOnu a
stanovenou jednu cenu. Tento problém vyvstava v souvislosti s nastavenim cen, o kterém se
budu zminovat pozd¢ji. Bohuzel nastaveni slev v relativni hodnoté, pokud jiz ubytovatel
nema stanovené, se mnohdy neda v systému vyuzit a ubytovatel slevu musi pozdéji tesit

S hosty individualné mimo systém.

martin.barta@hotel.cz v
DLOUHODOBY POBYT [ Hotel Eden

E3)

Sleva/ priplatek Ve slevy/ piplatiu

Pobyt 0 délce ... nebo vice nod Pouity cenovy plin

Obrézek 19: Vytvoreni slevy/priplatku za dlouhodoby pobyt

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz

Ugivatel systému 8 Systém Previo Dlouhodoby pobyt - DB @

Obrazek 20: Schéma procesu vytvoreni slevy/priplatku za dlouhodoby pobyt

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Z vySe uvedeného diagramu a obrdzku Ul je patrné, Ze v nastaveni slev nebo ptiplatkd pro
dlouhodobé pobyty neni mozné zddnym zpisobem nastavit slevu/ptiplatek pro rizné typy
pokojii nebo nastavené sezony. Tato skuteCnost je velice limitujici a ubytovatelé si
v takovychto pfipadech musi poradit mimo systém, v nejhorSim piipad¢ pfejit na
konkurenéni feSeni. Déle jsem znazornil soucasny stav procesu rezervace, ktery stavi na

procesu nastaveni slev, a rozdil na karté rezervace pfi nastaveni sezénnich cen.

Detail rezervace [ 4
/‘ Detail rezervace @ Historie rezervace
Uiet pokoje S |k |~ (O] |% +
Nazev shzby Sklad Cena DPH Pocet Celkem
Ubytovaci sluzby (pokoj: Standard Jednol&Zkowy 001, termin: 2. 5. 2017 - 3. 5. 2017, hostd: ... 800,00 15% 1 800,00 x
Ubytovaci poplatek (hostd: 1) 15,00 0% 1 15,00 x
Sleva (pobyt o délce 1 nebo vice noci) . aTe -160,00 15 % ! -160,00 LEJ

Detail rezervace a
/' Detail rezervace @ Historie rezervace
Uéet pokoje Sk |v D% (4
Nazev shuzhy Sklad Cena DPH Pocet Celkem
Ubytovaci sluzby (pokej: Standard JedneldZkovy 001, termin: 2. 5. 2017 - 3. 5. 2017, hostd: ... 735,00 15 % 1 735,00 x
Ubytovaci poplatek (hostd: 1) 15,00 0% 1 15,00 x
Sleva (pobyt o délce 1 nebo vice noci) -147,00 15 % 1 -147,00 x

Obrazek 21: Zobrazeni slevy/priplatku v nové rezervaci

Zdroj: Previo - Admin. Previo.cz [online]. [cit. 2017-03-26]. Dostupné z: https://admin.previo.cz
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Host 8 Ubytovatel a8 Systém Previo -
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show pliplathdl

L

[ ]
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Obrézek 22: Schéma pristupu ke slevé v nové rezervaci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Diagram zobrazuje proces zadavani noveé rezervace ve vztahu K nastaveni slev/piiplatkt za
dlouhodoby pobyt. Z diagramu je i patrny rozdil mezi rezervaci pii nastaveni jednotnych cen
a cen sezonnich. Tento rozdil se krasné zobrazuje i na obrazku vyse, ktery ukazuje ,,hotelovy
ucet v nové rezervaci a jak je vidno, ceny se po slevé lisi. Pfi ubytovateloveé cenikové slevé
160 K¢, ktera ¢ini v ptipade ceny 800 K¢/noc, prepoctené na 20%, se sleva pfi nizsi cené
samoziejmé snizuje pod 160 K&. Reknéme, e tento vysledek je pro ubytovatele ptiznivy,

ale pro hosty uz tak pfiznivy ne, protoze dle ceniku zatizeni o¢ekavaji slevu 160 K¢.
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Ceny, Obsazenost

V této kapitole se pokusim co nejpodrobnéji popsat jednotlivé funkce a moznosti nastaveni
cen a vSech atributu, které s cenami souvisi. V zavislosti na tom se bude odvijet mtj navrh
novych funkci, které by mély ptispét ke zvySeni kvality systému. V posledni a nejobsahlejsi
sekci se nastavuji veSkeré moznosti spojené s cenikem zafizeni. V této sekci se nabizi nejvice
moznosti, jak uzivatelim usnadnit praci se systémem, protoze se jednd o velikou Skalu
moznosti, jak ceny a dalSi vlastnosti ceniku nastavit a s tim také vyvstavaji hranice, které
systém ma, a které nékterym uzivatelim nemusi vyhovovat. Systém musi byt v tomto ohledu
opravdu co nejuniverzalngjsi, protoze co ubytovaci zafizeni, to jiny druh ceniku, slev,

priplatk, mény, Gctovani, sezon a dalSich faktord, které ovliviiuji nastaveni cen.

Zakladni faktory ovliviiujicich cenik

V sekci nastaveni mohou uzivatele pomérné prehledné nastavovat ceny jednotlivym
kategoriim pokojt, které si nastavili dfive a pfifazovat je libovolnym terminiim, ve kterych
je cena platnd. V prvni fadé mohou uzivatelé ménit nastaveni samotné mény, ve které budou
ceny vyobrazeny. K dispozici je zakladnich 8 mén, kterymi jsou Ceska koruna, Euro,
Americky dolar, Britska libra, Polsky zloty, Rusky rubl, Danska koruna a Mad’arsky forint.
Cenik 1ze nastavovat klidn€ ve vSech ménéach zaroven, avsak jedna musi byt vzdy nastavena
jako vychozi, ze které se bude vypocitavat cena, pokud jsou nastavené i jiné mény. U kazdé
meény je poté mozné zvolit si nastaveni kurzu, ktery je bud’ prebiran z aktualniho sménného
kurzu Ceské narodni banky, nebo si mohou ubytovatelé uréit kurz vlastni.

Dalsi dtilezitou polozkou, kterou je tfeba nastavit, je zpiisob uctovani. Zde si uzivatel
zvoli, jakym zpisobem se bude cena pocitat, zda za cely pokoj a noc nebo za jednotliva
obsazena lizka a noc. U kazdé moznosti je v systému vysvétlivka, kterd pfiblizi, co ktera
funkce nastavuje. Vedle zakladniho nastaveni ceniku mohou uZzivatelé jeSté nastavit
takzvanou nevratnou cenu, ktera neumoznuje hostim vraceni ¢astky pii zruseni rezervace.
Dalsi doplilujici polozkou je stravovani. Zde mohou uzivatelé nastavit, zda poskytuji
k ubytovani stravu, poptipad¢ jaké druhy stravovani jsou k dispozici. V piipadé nastaveni

vice druht stravy se v hlavnim ceniku odemkne moznost nastaveni ceny daného typu stravy.
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Polozkou, kterd v systému perfektné odrazi skuteénost je nastaveni poplatkd, kterymi mohou
byt mistni rekreacni poplatky, které vybira mésto nebo ubytovaci poplatky, které vybira sam
ubytovatel. U kazdého poplatku lze vybrat, zda se bude v hotelovém uétu poplatek
rozepisovat na samostatny fadek nebo bude sloucen s cenou ubytovani, ptipadné zda bude
po nastaveni poplatku zachovana cena ubytovani, kterd je nastavend v ceniku, nebo bude
poplatek ptipocten k nastavené cené. Poplatky se nastavuji ve vychozi méné, kterou uzivatel
nastavil jiz diive.

Ptfed nastavenim omezeni délky pobytu, kterd se nastavuje pro jednotlivé sezony
ur¢ené v ceniku, si muZe uzivatel pomoci sekce ,,délka pobytu* zvolit, zda bude hodnota
nastavena pouze dle dané sezény, nezavisle na druhu pokoje nebo se délky pobytu lisi dle
jednotlivych kategorii pokoje. V tomto piipadé se informace o délkach pobytu nastavuji na

dvou rtiznych mistech a pro nékteré¢ uzivatele mtize byt tato skutecnost pon¢kud zmatecna.

Nastaveni cenového planu

Cenovy plan je, vedle ostatnich informaci o ubytovacim zafizeni, asi tou nejdulezitéjsi
informaci pro ptipadné hosty. Rezervacni portaly vychazejici z nastaveni v systému Previo
ptebiraji pravé ceny nastavené v cenovém planu.

V piipadé rezervaci off-line nemusi chybné nastavena cena znamenat nedorozuméni,
piipadnou nespokojenost hosta nebo ubytovatele, ktery systém pouziva, protoze je kazda
rezervace jesté telefonicky ¢i emailem oveéfovana co se ceny a obsazenosti tyce, proto se
ptipadné chyby v nastaveni daji odstranit pozdgji a host ma, i ptes chybné nastaveny cenik,
stale aktualni informace o cen¢ a obsazeni vybraného pokoje.

U pfimych rezervaci online, je situace uz pomérné komplikovangjsi a ubytovatel
musi informace v systému udrZovat aktualni, protoZe rezervace z webového portalu se
pfenaseji potvrzené ptimo do systému. Pokud ma ubytovatel chybné uvedenou cenu pokoje
nebo jeho obsazenost a hosté si takovy pokoj rezervuji, jsou vystaveni v omyl a mohou
vzniknout nepiijemné situace. Systém dokaze uZivatele ihned po prihlaseni do administrace
do urcité miry upozornit na skutecnost, ze ma chybné nastavené nékteré ceny, Ze ceny chybi
nebo nejsou nastaveny s dostatenym predstihem, avSak naptiklad na vySi ceny nebo

obsazeni pokoje upozornit nedokaze.
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Cenovy plan mohou uzivatelé nastavovat na libovolné¢ dlouhou dobu. V zésad¢ by mél mit
uzivatel ceny aktualni a nastavené na urcitou dobu dopiedu, v tomto ptipadé je to 270 dni.
System dba také na validaci nastavenych hodnot v piipadé, Ze je nastaven zpusob uctovani
za jednotlivé osoby. V takovém ptipad¢ systém upozoriiuje na chyby v piipadé, kdy je cena

za veétsi pocet osob nizsi, nez za stavajici pocet.
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6 Navrh procesi v systému Previo

Témer zadny systém na svéte neni dokonaly a v piipadé dostate¢ného zajmu o néj a dostatku
finanénich prostiedkt neni jeho vyvoj nikdy u konce. Systém, jak jsem jiZ nékolikrat
zminoval, by mél optimalné kopirovat chovani a procesy, které probihaji v realité. A pokud
se redlny proces zméni nebo pribyde urcity funkéni bod, mél by systém byt schopen tento
proces umét provest.

Ani Previo neni vyjimkou této situace, a piestoze je to systém velice komplexni, stale
mohou jeho uZivatelé nardZet na jeho hranice v podobé omezeni nastaveni nékterych
skute¢nosti, které nastavaji v realité. Tato skute¢nost dava prostor pro neuplnost procesu
nastavovani informaci o sluzbé do systému. V souvislosti s tim zaroven prodluzuje dalsi
procesy, které na zéklad¢ téchto informaci probihaji.

Pro nasledné pochopeni vztahli a Grovni procest je dilezité stanovit vztahy mezi
poskytovatelem sluzby, zakazniky a koncovymi uzivateli. Systém Previo se primarné zabyva
podporou poskytovani ubytovacich sluzeb. Stejné tak slouzi jako podpora pro jednotlivé
prodejni kanaly, kterymi mohou byt rezervac¢ni portaly.

V této kapitole bych chtél navrhnout feSeni pro oblasti nastaveni informaci
o kategoriich hosti a poskytovanych slevach ubytovacim zafizenim v licenci Connect
recepniho a rezervacniho systému Previo. M¢é feSeni bude mit za tkol zptehlednit
a usmérnit procesy nastavovani a zadavani informaci do systému tak, aby rozsifilo hranice
systému a zaroven zavedlo do procesu jakousi standardizaci a kontrolu tohoto procesu. Jak
pro poskytovatele sluzby systému, ktery jako prvni informace o zafizeni nastavuje, tak
pozdé&ji pro samotné ubytovatele, ktefi mohou informace meénit, avsak musi byt dodrzena
urcita posloupnost procesu, aby nebyly omezeny nebo prodlouzeny dalSi procesy.
Hodnoceni urovné tohoto procesu se pokusim vyjadfit prostfednictvim prabézného

reprezentativniho modelu, ktery vychazi z CMMI-SVC.
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6.1 Pozadavky na zmény

V prvni fad¢ je diilezité stanovit zdkladni stavebni kdmen pro navrh nového rozsifeni a tim
jsou pozZadavky. V tomto piipadé bylo dilezité ujasnit, jaké rozSifeni se ma vlastné vyvijet,
kdo by nové¢ funkce vyuzival a zda je pocet téchto uzivatelit dostatecny proto, aby mél vyvoj
nové funkce smysl. Odpovéd’ na tuto otazku neni nijak komplikovana. Funkce bude
rozsifovat nastaveni informaci o hostech, konkrétné zpracovani nastaveni kategorii hosta,
které budou ovliviiovat vyslednou cenu ubytovani nebo poskytované sluzby.

Vyuzivat nového rozsiteni budou predevs§im ubytovatelé a lidé, ktefi maji na starosti
préci s daty, jakozto uZivatelé systému a ur¢itym zpusobem bude funkce ovliviiovat i druhou
stranu, kterou jsou samotni hosté. Otazka poctu uZzivatelli vyzadujicich toto rozsifeni opét
neni prili§ komplikovana.

Pokud si prohlédneme oficialni ceniky 100 nahodnych ubytovacich zafizeni, které
Jsou v systému registrovany a maji aktivni licenci, zjistime, Ze minimalné¢ 50 % z nich
nedokaZe v systému nastavit v§echny podminky svého ceniku ohledné nastaveni kategorii

hostti. Tuto skute¢nost odrazi graf nize.

Aktualni moznosti nastaveni

nelze nastavit nic - | ::

= Ize nastavit jen

g

§ kategorie :l 3
N

[ -
Slze nastavit jen sleva 5
Ize nastavit vie [ 49

0 10 20 ?9) 40 50 60
(o)

Obrazek 23: Graf poctii cenikii, které Ize do systému zanést

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pozadavky na zmény funkei ur€ité nevychazi z rozmard projektového manazera systému,
ale musi mit n¢jaky fakticky zaklad a opodstatnéni, pro¢ by pravé vyvoj téchto funkci mél
mit smysl. Dillezitym krokem v této Casti navrhu je vyhodnoceni pozadavki, respektive

analyza zpétné vazby od uzivatelll systému nebo vlastnich vyvojar.
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Vyvoj novych funkci se fadi dle priorit samotnych vyvojart a také na zékladé statistik,
vyplivajicich ze zpétné vazby. Zpétnou vazbou se v tomto piipad€ mysli postiehy a navrhy
obchodnich zastupct, které jsou v tomto piipadé objektivnim zdrojem informaci. Dal§im
zdrojem jsou dotazniky, které napomahaji pii sbéru informaci o spokojenosti uzivatel
a jejich ptani ¢i stiznosti. Co se priorit a postfehii samotnych vyvojaia tyce, tak nové funkce
se navrhuji také na zaklad€ pozorovani funkci systému jeho administratory a v neposledni
fad¢ na zaklad¢ funkci uspesnych konkurencnich systému a nejnovéjsich trendi.

V poslednim dotazovani pozadovalo cca 23 % dotazovanych zménu v sekci kategorii
hostii, coz je vysoké c¢islo, zvlasté¢ vezmeme-li v potaz, Ze uzivatelé méli na vybér
14 preddefinovanych moznosti, kde by se zmény daly provadét. Zmény v kategoriich hostt
pozadovaly nezavisle na dotaznicich také vétsi zatizeni nebo celé fetézce hotell, kde je
nezbytné n¢jakym zpiisobem s kategoriemi hostli laborovat. Celkové vyzadovana zména
Vv kategoriich hosti obsadila v anketé 2. misto. Takovy vysledek uz ma podstatnou vahu pro
navrhovani novych funkci.

Co se technickych pozadavki na toto feSeni tyce, obnaselo by zmény v typech a
piidani dalsich inputd® ve formulafi, zmény a piidani sloupcti v relacich databaze, piipadné
vytvofeni novych relaci. Dal$i zménou by bylo pfidani funkce, kterd by vypocitala vék hosta
a piifadila mu spravnou kategorii v nové rezervaci. Aby bylo toto feSeni U¢inné i pro
rezervace z rezervaénich portald, vychazejicich z Previa, musely by tyto mit v rezerva¢nim
formulari polozku pro vyplnéni data narozeni hosta. Tato mald zména by piinesla vyrazné
zlepSeni v procesu rezervace, tam kde si hosté nejsou jisti cenou.

V piipad¢ rozsifeni funkci v sekci nastaveni slev byla situace ze statistického
hlediska podobna jako v pfipadé kategorii hostii. Zmény pozadovalo cca 20 % dotazovanych
uzivatell. Zde se da predpokladat, ze se nejednalo vyhradné o vétsi ubytovaci zatizeni, ale
struktura odpovidajicich byla vyvazengjsi. Tato skute¢nost je ddna existenci riznorodych
slevovych systémt, at’ uz u jednopokojovych apartmant nebo velikych hotelovych resorta.
Po zménach v sekci nastaveni slev volali pfedev§im obchodni zastupci, piipadné

administratofi slevovych portalt, kteti v systému vystupuji jako uzivatelé.

3 Formulafové pole
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Hlavnim pozadavkem na rozsifeni funkce nastaveni slev je moznost rozliSovat hodnoty
slev/ptiplatkti mezi jednotlivymi pokoji a sezonami. To je zdkladni a nejvyznamnéjsi
pozadavek a divod zménit tuto funkci. V souCasné dobé maji ubytovaci zatizeni na trhu
stanovené veliké mnoZzstvi rtiznych typti cenovych plant. V tomto piipadé je pro systém

velice slozité veskeré aspekty cenikl zasdhnout a umoznit tak jejich zaneseni do systému.

6.2 Proces nastaveni kategorii hostti a dlouhodobych slev

Procesy, které by se mély zlepsit, patii dle CMMI-SVC do oblasti procest s ndzvem Service
Delivery, poskytnuti sluzby. Tato oblast obsahuje tfi specifické cile, pozadujici zfizovani
smluv, pfipravu pro poskytovani sluzeb a samotné poskytovani sluzby. VSechny tyto cile
jsou Vv soucasnosti zcela naplnény, avsak procesy, které k plnéni cili vedou, nejsou zcela

optimaln¢ nastaveny a mize dochazet ke konfliktim.

SG1 Ztizovani dohod

Tento specificky cil je naplnén a procesy, které vedou k jeho dosazeni, jsou UspéSné
opakovany. Tento cil je zajistén piedstavenim ubytovacich podminek a podminek vedoucich
ke zprostfedkovani ubytovéani. Potvrzenim rezervace se hosté i ubytovatel¢ zavazuji ke
splnéni stanovenych podminek. Systém umoziuje uzivatelim vyuzivat vSeobecnych,

pteddefinovanych obchodnich podminek nebo vkladat podminky vlastni.

SG2 Priprava pro poskytovani sluzby
Tento cil je také napliiovan velice uspokojive. Pribéh sluzby je jasné definovan a obsluzny
systém, ktery je nezbytny pro poskytovani sluzby, je vytvofen a neustale udrzovan. Zde ale
dochazi ke kolizi a chyb¢jici standardizaci procesti potfebnych pro ptfipravu informaci
v systtmu — samotné sluzby. Konkrétné se jedna o (ne)moznost jednozna¢né nastavit
pozadované informace ohledné kategorii hostli a poskytovanych slev. Uzivatel pfi vytvareni
profilu svého zafizeni sice ma moznost tyto informace do jist¢é miry nastavit, ale zadny
mechanismus uz mu nezabrani nastaveni téchto informaci vynechat a negativné tak ovlivnit
i dalsi procesy, které probihaji na zakladé tohoto procesu.

Systém spravy zékaznickych pozadavkii je pak nastaven velice efektivné a je
vytvoien ve form¢ technické podpory, ktera funguje jak pfimo v organizaci Previo, tak do
urcité miry u nékterych partnerti systému. Tim se do jisté miry rozlozi ptipadny népor na

samotnou technickou podporu.
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SG3 Poskytovani sluzby
Tento cil pozaduje poskytovani sluzeb na zaklad¢ sjednanych dohod. Neustalé udrzovani
pozitivnich vztaht mezi zadkazniky a poskytovatelem vyzaduje také spravu Zzadosti
a pozadavkd zakaznik®, které dokaZe dokonale obslouZit samotny systém. Zadosti
o poskytnuti sluzby jsou samotné rezervace hosti a jejich pozadavky a stiznosti jsou také
evidovany v sekci recenzi.

Na zakladé téchto informaci muzeme vytvofit cilovy profil prabézného
reprezentaéniho modelu pro procesni oblast Poskytovani sluzeb — ubytovani. Z informaci
vypliva, ze vSechny specifické cile jsou naplnény, avsak nékteré procesy pottebné k naplnéni
druhého specifického cile (nastavovani slev a kategorii hostd) nejsou spravné
optimalizovany a umozni tak jejich riizné provedeni. Diky této skute¢nosti mohu fici, ze se
procesy Vv oblasti poskytovani sluzeb nachazi na Grovni schopnosti 1 — provadéno. Cilem
navrhil feSeni je upravit dané procesy tak, aby ,,poskytovani sluzby“ dosihlo urovné

2 — fizeno.

Target profile continous model
0 1 2 3

Poskytovani sluiby

Obrazek 24: Kombinovany cilovy profil schopnosti (Poskytovani sluzeb)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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6.3 Kategorie hosti

Jednim z omezeni, na které jsem pii sv€ praci narazil, a pro které navrhuji feSeni je
nastavovani sekce ,,Kategorie hosti. V kapitole 5.3.3 jsem popisoval, co v3e lze v této sekci
nastavovat, nyni bych chtél ukézat, kde jsou hranice nastaveni a jakym zptisobem by se tato
sekce dala rozsifit, aby se systém vice pfiblizil realité¢ a usnadnil rezervacni proces,

respektive zkratil komunikaci mezi hostem, ubytovatelem a systémem.

6.3.1 Navrh rFeSeni

Novym rozsifenim by dle reality mélo byt nastaveni vékového rozpéti kategorie hosti, které
bylo prozatim ur¢ovano pouze slovné, a pro které bylo mozné nastavit pouze procentudlni
slevu, ¢i fakt, jestli dana kategorie odvadi rekreacni poplatek. Nové nastaveni by mélo davat
uzivateli na vybér ze vSech moznych kategorii host a tim jsou dité bez naroku na lizko,
dité, dospély, senior, VIP host, zaméstnanec. U kazd¢ kategorie by uzivatel nastavil vékové
rozpéti této kategorie, vysi slevy bud’ procentualni, jako tomu bylo doposud nebo absolutni
vysi ve vychozi méné a skute¢nost, zda kategorie odvadi rekreacni poplatek ¢i nikoliv. Dalsi
a pozitivni zménou by bylo automatické piifazeni kategorie hostd v nove rezervaci na
zéklad¢ data narozeni hosta.

Na obrézcich 25, 26, 27 a 28 jsem se pokusil znazornit, jak by se zménil proces
nastavovani novych kategorii hostii a v souvislosti s tim zména procesu rezervace. Ve
vysledku lze Fici, ze by se jak proces nastaveni kategorii, tak proces vybéru kategorii v nové
rezervaci zptijemnil a zjednodusil. Na druhou stranu by pfidal systému o par krokt vice
prace, coZ je, vzhledem ke zvySeni uZivatelského pohodli, ptiznivy vysledek.

Toto feSeni bude mit pozitivni dopad i na rezerva¢ni portaly spolupracujici se
systémem Previo. Pro rezervaéni portaly by to obnaselo implementaci vkladani kategorie
hostii do rezervacniho formulafe, avSak tato zména by zkratila rezervacni proces mezi
klientem a ubytovatelem. Zkraceni by eliminovalo mozné dotazy klientii na ceny za své déti,

piipadné seniory a zefektivnilo by tak praci zprostiedkovatela 1 ubytovatelt.
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CENY/OBSAZENQST POBYTOVE BALICXY REZERVACE NASTAVENT martin.barta@hotel.z v

KATEGORIE HOSTU
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Obrazek 25: Uprava kategorii hostii (nové reseni)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ukivatel systému Previa - Kategorie hostis

©

Kategorie hostii - DB 8

I
\

Gspéch

Obrézek 26: Schéma procesu vytvareni kategorii hostii (nové resent)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z vyse vyobrazené zmény vypliva odstranéni hranice pfi nastavovani absolutni vySe slevy
pro vybranou kategorii hostii. Uzivatel tak bude moci nastavit bud’ relativni, nebo absolutni
vysi slevy, coZ v puvodnim piipadé nebylo mozné. Z pohledu systému a databaze ptibyde

jeden dotaz na databazi navic, kterym je vybér pieddefinovanych kategorii.
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Obréazek 27: Ul prdce s novym hostem (nové resent)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obréazek 28: Schéma procesu vkladdani nového hosta (nové reseni)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Jak jsem jiz v ptedchozich odstavcich naznacoval, proces zadavani rezervace se zkrati
o jeden krok a tim je vybér kategorie hosta, ktera bude pfifazena systémem automaticky na
zakladé zadaného data narozeni, které by ubytovatel musel do systému zadavat v kazdém
piipadé€. Rezervace, které by chodily z rezervacnich portali pfimo do systému, by diky nove
upravenému nastaveni kategorie hosti mohli pfimo hostovi ukézat, jak4 bude vysledna cena

véetné vSech zapocitanych slev na zékladé¢ kategorie, do které spada.

6.4 Slevy a priplatky

Dalsi sekci, ktera hodné nardZi na hranice systému je sekce ,,slevy”. V dnesni dobé slouzi
slevy jako vyborny marketingovy nastroj. V souvislosti s ubytovanim se ¢asto setkavame
S nejriznéjSimi typy slev. Zejména to jsou slevy za rezervace vazané na Cas bézici pred
terminem ubytovani, tedy first nebo last minute®. Dalsi slevy se mohou vazat na délku
pobytu — ¢im déle bydlite, tim méné za den platite. A pravé tento typ slevy, ktera je velmi
¢asto pouzivana, bych chtél v systému rozsifit.

Jaké mozZnosti nastaveni slev systéem Previo nabizi, jsem popisoval v piedeslé
kapitole, kde jsem rozebiral jednotlivé sekce nastaveni systému. Jednou z nich bylo také
nastaveni slevy za dlouhodoby pobyt. V soucasnosti umi systém nastavit a vypocitat slevu
nebo priplatek za libovolné dlouhy pobyt v relativni vysi. Takto sleva funguje perfektné opét
Vv ptipad¢€, ze ubytovatel ma jednoduchy cenik, kde nerozliSuje ceny za jednotlivé pokoje
nebo sezony. Jednoduse feceno se sleva na dlouhodoby pobyt da nastavit pouze celoro¢né
a pro stejnou cenu za vSechny pokoje. Na toto omezeni narazi veliké mnozstvi ubytovatelt,
kteti maji vysi slev nebo piiplatkii stanovenou v absolutni vysi. Poté neni mozné slevu nebo
priplatek dopocitat procentualné a sleva se tak miize pro rizné typy pokoji a sezény lisit.
Toto nastaveni je v tomto piipadé nezddouci. Dalo by se do jisté miry eliminovat
zprumérovanim rozdilu cen v rGznych sezénach tak, aby mél host alespon piibliznou
predstavu o vysledné cené, ale také to neni pfili§ vhodné feSeni. V soucasnosti se situace
slevy a sezonnich cen v systému fesi nastavenim vyssi ceny s tim, ze si ubytovatel ptipadnou

slevu fesi s hosty individualng, tedy mimo systém.

4, predcasna” nebo rezervace ,,na posledni chvili*

83



Dal$im omezenim, zejména pii nastavovani piiplatki v kombinaci se sezonnimi cenami
nebo riznymi cenami za typy pokoju, je nemoznost nastavit ptiplatek nebo slevu v absolutni
vysi. Stejné jako tomu bylo u kategorii hostii, tak 1 u slev je mozné nastavit pouze relativni
a jednotlivé slevy mezi sebou nelze kombinovat. Systém pro hosta vybere automaticky
nejvyssi slevu, a to by v ptipadé nastaveni absolutni hodnoty slevy bylo realné velmi slozité.

Nové rozsifeni by tedy mélo umét reflektovat nastaveni ceniku dle podminek
ubytovatele a mélo by tak opét zjednodusit komunikaci mezi ubytovatelem a hostem, kde by
host pifimo vidél, kolik bude platit za sviij pobyt bez ohledu na to, zda ma ubytovatel
stanovenou slevu nebo pfiplatek za dlouhodoby pobyt a zda rozliSuje mezi sezénnimi

cenami.
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6.4.1 Graficky navrh feseni

Cilem navrhu nového feSeni je umoznit uZzivateli nastavit relativni vysi slevy/ptiplatku

v zavislosti na kategorii pokoje, nastavenych sezén nebo kombinace obou moZznosti.

DLOUHODOBY POBYT
+

Obrézek 29: Vytvoreni slevy/priplatku za dlouhodoby pobyt (nové resent)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Diouhodoby pobyt - DB

Ulivatelsystému

Obrézek 30: Schéma procesu vytvoreni slevy/priplatku za dlouhodoby pobyt (nové reseni)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Po aplikaci nového feSeni nastavovani dlouhodobych slev systém bere data nastavenych
pokoji a sezéon a dava uzivateli moznost vybrat, pro ktery pokoj nebo sezoénu danou
slevu/ptiplatek nastavi. Pozitivni zménou bude rozsifeni moznosti nastaveni a ptiblizeni

moznosti systému nastavit Sirsi spektrum typi cenik.



Situaci, kdy pro kazdy pokoj a sezénu bude muset uzivatel vytvéret novy radek, predchazi
multiselect® v rolovacim seznamu pokojii a sezén. Diky nové funkci duplikace slevy nebude
muset uzivatel pii pouhé zmeéné sezény nebo pokoje znovu nastavovat cely fadek, ale pouze
zaméni data, ktera potfebuje. Jistou nevyhodou tohoto feSeni ve vztahu k uZivatelskému
komfortu miize byt nutnost pii kazdém piecenéni ubytovani nebo zméné vyse slevy
prenastavit i hodnotu slevy v systému. Nastésti se proces pieceniovani ned¢je kazdy den ani

mésic, proto by tento fakt nemél byt prekazkou.

Detail rezervace a x
- Sle 2 76879/
Ucet pokeje va 1 o Ellak » O % 4
Nazev shufby Poet Celkem
Ubytevad sluiby (pokoy: Standard Jednold2ke , termin: 2. 5. 2017 - 3. 5. 2017, hosti: 1 735,00 15% 1 735,00 x
Ubytovad poplatek (hostd: 1 15,00 0% 1 1500 (X
Sleva (pobyt o délce 1 nebo vice nodi| -160,00 15% i -160,00 MK
Detail rezervace g x
# Detail rezervace _ [[RPWN (@ Historie rezervace sl 200/
Uéet pokoje eva o = zx = (o1 (% 4
Narev shirby Cena DPH Pocet Celkem
Ubytovadi sluzby (pokoj: Standard JednoliZkowy 001, termin: 2. 5. 2017 - 3. 5. 2017, hostd: 1 800,00 15% 1 800,00 |2
Ubytovad poplatek (host: 1 15,00 0% 1 1500 |36
Sleva (pobyt o déice 1 nebo vice noc 160,00 15% 1 16000 |3

Obrézek 31: Zobrazeni slevy/piiplatku v nové rezervaci (nové reseni)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obrazek 32: Schéma pristupu ke slevé v nové rezervaci (nové reseni)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Systém po aplikaci feSeni pro zménu nastaveni slev/piiplatki za dlouhodoby pobyt bude
umét nastavovat slevy pro rizné pokoje a sezony v relativnich hodnotach, které budou
zaokrouhleny na 4 desetinna mista, coz bohaté sta¢i k vypocteni celé Castky. Relativni
hodnoty se nastavuji proto, ze néktefi ubytovatelé maji své slevy stanovené pouze
v procentech, coZ by v piipadé¢ jednotné slevy pro jakoukoliv sezonu nebo pokoj nebylo
moZné v absolutnich ¢islech piepocitat.

Na vysSe uvedenych obrazcich je vidét, ze diky nastaveni riizné vyse slevy, je
mozné V riznych terminech dosdhnout stejné vySe slevy. Diky tomu systém okamzité
informuje uZivatele, respektive hosta o vysledné cené vcetné slev nebo pfiplatkli a tim se

také zkrati rezervacni proces a pfedavani informaci mezi hostem a ubytovatelem.
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6.5 Zajisténi opakovani procesu nastaveni kategorii a slev

Navrhovana feSeni maji za kol umoznit uzivateliim zanést do systému obraz jejich v realité
pouzivanych cenikil a slevovych programt. Tento fakt ale stale nezaruci, Zze bude uzivatel
tento proces vykonavat stale stejnym zpiisobem a nedojde tak ke ztrat¢ informaci
a naslednému naruseni a prodlouzeni dalSich procesti, jakym je napiiklad rezervace

ubytovani.

Uzivatel/poskytovatel sluzby Systém Previo ‘fj

Mastaveni

Mastaveni
slev/kategoril ) slev/kategoril )

Mechci nastavit nic,

opoustim systém

Nastavim potfebné ‘[ Nastaven(i nfurrnatl']

A h Y
UloZeno

‘ V systémuchybi ‘ ‘

informace potfebné k Informace nastaveny

=
(|

Obrazek 33: Slevy/kategorie (neuplny proces)

daldim procesiim

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ke spravnému provadéni procesu nastaveni hodnot by napomohla implementace omezeni
Vv systému, kdy by uzivatel musel n¢jakou hodnotu bezpodminecné nastavit. Jednalo by se o
nastaveni redlnych hodnot a v ptipadé, ze slevy nebo kategorie hostl nerozlisuje, by tuto
informaci jednoduse pomoci checkboxu zaznacil a systém by ho nechal dokonc¢it nastaveni,

V opacném piipad¢é by uzivatele systém vyzval k dokonceni nastaveni.
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DLOUHODOBY POBYT @ Nepoutivam ve svém ceniku tento typ siev —————————=

CENY/OBSAZENOST v POBYTOVE BALICKY REZERVACE NASTAVENI ~ NAPOVEDA ~ martin.barta@hotel.z ~

KATEGORIE HOSTO  « Nerozliduji 2dné kategorie hostd

Obrazek 34: Slevy/kategorie (Uplny proces)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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—T
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. |
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informace nastaveny UloZeno
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Obrazek 35: Schéma Uplného procesu

Zdroj: Vlastni zpracovani
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- Zapomnéli jste doplnit informad o slevach/kategoriich

Obrézek 36: Slevy/kategorie (zajisténi dokoncent procesu)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Takto nastavené omezeni zaruci kontinuitu tohoto procesu a na druhou stranu uzivatele
zadnym zpisobem neomezi a neprodlouzi tak cas interakce uzivatele se systémem.
Nastaveni by mélo byt rychlé a intuitivni. Diky moznosti zvolit, zda dany cenik podporuje
slevy/kategorie ¢i nikoliv, umoziiuje ubytovateli nebo rezervacnimu portalu jako
poskytovateli sluzeb sledovat jisté metriky a data tykajici se mnozstvi a typa cenikil, které
se v systému vyskytuji. To umozni rozvijeni dalSich procesnich oblasti nebo zlepSovani

procesu v oblasti poskytovani sluzeb.
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Zavér

Tato prace se zabyvala popisem a analyzou konkrétnich procesti, které se tykaji ptipravy
a podpory ¢innosti pfi poskytovani sluzby ubytovani. Jako podplrny systém této sluzby
slouzi recepCni a rezervacni systém Previo, ktery obsahuje cely komplex funkci a umoziuje
tak naplnit vétSinu business procest, které¢ pii poskytovani sluzby ubytovani probihaji.
Jednotlivé procesy na sebe uzce navazuji, a tak bylo potfeba zménit nékteré funkce a ovlivnit
tak nékteré procesy, na kterych poskytovana sluzba stavi. Vzhledem k dobé, po kterou je
systém vyvijen a neustale zdokonalovan a s neustalym vyvojem takeé klesa mnozstvi funkci
a procest, které by se daly zlepSovat. Na druhou stranu se vyviji i okoli systému i jeho
uzivatelé, a proto je potfeba zdokonalovat funkce a pfizpusobovat je realit¢ i v téch
nejmensich detailech.

Autor prace popisoval dvé konkrétni funkce, které jsou soucasti procesu zadavani
informaci o ubytovacim zafizeni do rezervac¢niho systému. Proces zadavani informaci hraje
dilezitou roli a tvoii zdklad pro dal$i procesy v pribéhu poskytovani sluzby ubytovani,
konkrétné pro proces rezervace. Tento proces miize probihat v kazdém zafizeni jinym
zpusobem, ale pokud systém pii rezervaci dava uzivateli pravdiva data, pak je proces
rezervace rychlejsi jak pro pracovniky zafizeni, tak pro samotné hosty. Pro zajiSténi
pravdivych a hlavné dostupnych dat v systému je dilezité upravit pravé proces vkladani dat
a na zéklad¢ rozsiteni nékterych funkci systému.

Jednim z popisovanych procesu bylo vkladani informaci o dostupnych kategoriich
hostti a jejich slevach. V tomto pfipadé systém umoznoval vlozit pouze slevu v relativni
vysi, coz u nékterych typu cenikti neni mozné v systému zohlednit. DalSim problémem byla
pouze moznost slovni definice kategorie, coz neni samo o sob¢ nic $patného, ale rozsiteni
této moznost by znamenalo zrychleni dalsiho ¢innosti pii rezervaci. Poslednim a zdsadnim
problémem byla moznost uzivatele nedokoncit tento proces a tim opét zatizit dalsi
komunikaci mezi hostem a pracovnikem v oblasti rezervaci. Autor se tedy zabyval zlepSenim
tohoto procesu a navrhl feSeni, které by znamenalo volbu kategorie hostl
z pteddefinovanych moznosti a také nové volbu vékového rozpéti pro danou kategorii, na

zéklad¢ které by byla vypocitavana nastavena sleva.

91



Toto zlepSeni by ovlivnilo také jiz zminovany proces komunikace hosta s pracovnikem
rezervaci nebo recepcnim, kdy by pfi zalozeni nové karty hosta systém sdm, na zaklad¢ data
narozeni, vypocital v€k hosta a automaticky mu pfifadil danou kategorii. Toto zlepSeni je
ovSem zavislé na pfitomnost dat v systému, a proto feSeni obsahuje 1 navrh na upozornéni
uzivatele pti zadavani informaci o chybéjicich datech.

DalSim popisovanym procesem bylo vkladani dat tykajicich se dlouhodobych slev
a priplatkli. V soucasné dob¢ systém umi evidovat slevu pouze v relativni hodnot¢, a to pro
vSechny typy pokoji a sezon. Toto omezeni, stejn¢ jako v pfedchozim piipad€, neumozni
uzivateli nastavit pravdiva data a nuti ho proces obejit a opét prodlouzit nasledny proces
rezervace. Navrzené feSeni by umoznilo uZivatelim zohlednit v systému vysi slevy nebo
priplatku pro rizné typy pokojii, sezon nebo kombinaci obojiho. Proces rezervace by tak
nevyzadoval ovéfovani piipadné slevy pro hosta dle pultového ceniku, ale systém by
automaticky a pravdivé slevu nebo koncovou cenu vypocital. Aby toto feSeni mohlo
efektivné fungovat, musel by uzivatel, stejn¢ jako v pfedchozim feSeni, proces dokoncit
a data do systému vlozit. Dokonéeni procesu zajisti opét funkce, ktera uzivatele informuje
o chybéjicich datech a nedovoli mu odejit bez dokonceni.

Autorem navrhované feSeni by celkové zlepsilo kvalitu procesu piipravy sluzby
ubytovani a dle pribézného reprezentacniho modelu zralosti procesit by zvysil Uroven

schopnosti procesni oblasti ,,poskytovani sluzeb* na pozadovanou urovei 2 — fizeno.

Target profile continous model
1 2 3

chﬁlr'tm.éni' ? UEblr. _

(=]

Obrézek 37: Cilovi profil schopnosti (dosaZeni urovné 2)

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V predeslé kapitole autor zminioval moznost rozvijeni dalSich procesnich oblasti na zakladé¢
vylepSeni procesti v oblasti poskytovani sluzeb. Zptistupnéni dal$ich uzitecnych informaci
na zakladé rozsifeni funkci vkladani dat a zlepSeni procesu ,,poskytovani sluzeb* miize
pozitivné ovlivnit i1 dalsi oblasti procest, které muze sledovat napiiklad management nebo
marketingové oddéleni. Témito informacemi mohou byt napiiklad udaje o poctech nebo
typech ceniki, které uzivatelé nastavuji. Nové informace mohou pomoci zafizeni zjistit, jak
si vedou konkurenc¢ni objekty, které maji stanoven jiny typ ceniku nebo slevového programu
a na zadklad¢ téchto udaji rozhodovat o moznych zménach jak procesech nebo oblasti
marketingu.

Celkové lze fici, Ze by navrhovana feSeni méla pozitivni dopad nejen na feSené
procesy, ale pfinesla by 1 dalsi pozitivni efekty v jinych oblastech procest a rozhodovani.
Mimo to prace piinesla i mnoho zkuSenosti a novych pohledi na informacni systémy a

vyznam informacnich technologii samotnému autorovi.
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