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Abstrakt

Tato bakalaiska prace pojednava o optimalizaci procesii v hotelovych sluzbach. Reseni
je zaméieno na procesy souvisejici s ubytovanim a zabezpeCované recepci hotelu, které
vedou k odstranéni rutinnich ¢innosti, eliminace duplicit dat v dokumentech a jejich
digitalizace. Prace je rozdé€lena na tfi ¢asti, které se vénuji teoretickému vymezenti,

analyze a zlepSeni procesu.

Abstract

This bachelor’s thesis is aimed on process optimization in hotel services. The solution is
focused on processes related with accommodation assured by hotel reception, which
lead to elimination of routine activities, the elimination of data duplication and their
digitalization. The thesis is divided into three parts, which are devoted to theoretical

delimination, analysis and process improvement.
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UVOD

V soucasné dobé pandemie a pozvolném uvoliiovani bude dulezité rozsifovani sluzeb
blize k zékazniklim, v ¢emZ zaméstnanctim hotelu bude s velkou pravdépodobnosti
branit to, Ze musi provadét velké mnozstvi aktivit, které jim zaberou hodn¢ Casu.
Snahou je odstranit rutinni procesy a vyuzit digitalizaci pro to, aby vzniklo vice

prostoru se vénovat zakaznikiim.

Procesni optimalizace by méla byt jednou z priorit, které¢ by méla firma zavést.
Umozituje monitorovat prubéh procesi, které probihaji ve firmach, jejich vyhodnoceni
a nasledna aplikace navrhi, které slouzi k jejich zlepSeni. Firma by méla pravidelné
kontrolovat, zda procesy nejsou zastaralé a jestli jsou dostate¢né optimalizované.
Hlavnim cilem je odstranéni nedostatkti téchto procest a snizeni ¢asové naro¢nosti pro
vykonani urcité ¢innosti, a tim uSetfeni Casu, ktery by byl na danou ¢innost vynalozen.

Tento usetfeny ¢as mohou poté firmy zuzitkovat 1épe v jinych oblastech.

Optimalizace procest v hotelnictvi by méla predev§im sméfovat k digitalizaci a
nahrazeni hotelovych dokumentl v papirové formé. VéEtsina hotell jiz néjakou formu
digitalizace zavedla a n€které hotely na ni jiz piesly kompletné. Lze piedpokladat, ze
Vv nasledujicich letech bude procento zastoupeni digitalizace ve sluzbach zasadné
narustat. Digitalizace dokumentti umoznuje piedevsim jednodussi kontrolu chybovosti
zapisovanych daji ¢i informaci, jejich prehlednéjsi zapis a sniZzuje ¢asovou naro€nost

tohoto procesu.

V piipad€¢ mensich hotelll je pomérné nakladné zavedeni velkého hotelového
informacniho systému pro tuto oblast. Pro tyto ucely 1ze vyuzit standardni software

(napt. Excel, Word atd.), tak aby bylo moZné jednotlivé ¢asti procesu automatizovat.
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CiL A METODIKA ZAVERECNE PRACE

Cil zavérecné prace

Cilem bakalafské prace je optimalizace procesu ubytovacich sluzeb. Jedna se predevsim
o procesy, které souvisi s rezervaci, check-inem, check-outem a monitoringem pobytu
hosta. Cilem feSeni je pievod piislusné papirové dokumentace do elektronické formy.

Reseni je zaloZeno na detailni analyze vyse uvedenych procest.
Metodika

Pro navrhy byly vytvofeny modely procesu a jejich vytvoreni vyzadovalo detailni

analyzu procest recepce a s tim souvisejicich procesii nezbytnych pro chod hotelu.

Bakalatska prace je rozdélena na 3 ¢ésti, a to na: teoretickou, analytickou a ndvrhovou
Cast. V teoretické ¢asti jsou vymezené zakladni pojmy a principy souvisejici s procesy a

dale pak popis sluzeb a procest probihajici v hotelu.

V analytické Casti je predstavena organizacni strukturu hotelu a rozdéleni odpovédnosti
jednotlivych oddéleni. Dale je pak tato ¢ast vénovana popisu a zmapovani rezerva¢niho
procesu, procesu check-inu a check-outu a monitoringu pobytu hosta. Na zakladé téchto

popist Se vyhodnocuji nedostatky, které se v procesech objevuji.

V navrhové Casti je piedstaveno feseni uréitych procesnich problému, které byly
vypozorovany V analytické ¢asti. Dale je pak pozorovano, jak aplikace navrhi zméni

prubéh piivodnich procesii. Na zavér jsou zvolené navrhy vyhodnocovany.
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1. TEORETICKA CAST

1.1. Proces
Proces je pojem, ktery ma nespocetné mnozstvi definic a da se na néj nahlizet z vice

uhli. Jako jedny z existujicich definic jsou vybrany nasledujici:

,, Proces predstavuje sled navaznych cinnosti ke vzniku produktu (vyrobku ¢i sluzby),
pricemz procesy a jednotlivé procesni ¢innosti musi byt pochopitelné rizeny, resp.
Fizena musi byt dana organizace jako celek (at uz se jednd o hospodarsky podnik nebo

organizaci verejnopravni)“ (1, s. 8)

,, Podnikovy proces je souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn vstupu do souhrnu
vystupii (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi a

nastroje. “ (2, s. 13)

Proces se téz da oznacit jako d¢j, ktery mé urcity pocatecni bod, pies nésledujici bod
prochazi a ma téz sviyj kone¢ny bod. Aby bylo ale mozné proces nazyvat procesem, tak
musi spliiovat urcité charakteristiky. V prvni fad¢ je dalezité, aby se dala provést
dekompozice, kterd spociva v rozdéleni procesu na aktivity a podprocesy. Proces musi
probihat v urcitych fazich a probihat opakovanég. Vstupy a vysledky by mélo byt mozné
definovat a predvidat. Dulezita je téz funkéni zavislost na vnitinich zdrojich a
procedurach. Dale pak ,, md vstup anebo dodavatele na zacatku a zakaznika na konci a

ma linearni a logickou posloupnost“ (3)

1.1.1. Popis zakladniho procesniho modelu

Zékladni procesni model tvoii externi vstupy (externi dodavatelé), které maji
materidlni (suroviny, material, energie atd.) 1 nematerialni charakter (technologie,
znalosti atd.) a firemni procesy, které se daji popsat jako soubory ¢innosti, jenz maji
vstupy a beéhem procesu se méni na pozadované vystupy. Tyto ¢innosti jsou
vykonavany s urcitym spolecnym cilem a maji jasné vytyceny zacatek, pocet krokii

uprostied a jasn€ vytyCeny konec. (4, s. 76)

Dale je tvofen internimi vstupy, které obvykle dodavaji interni dodavatelé. Tyto vstupy

mohou byt primérni a sekundarni, a to plati i pro interni vystupy (interni zakaznici).
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Ugelem primérnich vystupti je uspokojeni uréitych pozadavki od jeho internich
zakaznikd. Sekundarni vystupy nepiedstavuji hlavni ucel procesu a vznikaji jako
vedlejsi produkty tohoto procesu. Soucasti procesniho modelu jsou i1 externi vstupy
(externi zakaznici), které ve formée hotovych vyrobkl nebo sluzeb putuji k externim

zakaznikim (napft. spotiebitelé, distributofi atd.). (4, s. 80)

V posledni fadé jsou pfitomny hranice procesu, které piedstavuji zacatek a konec
ptislusného procesu. Jsou uréovany pocatecnimi vstupy a vystupy. Vstupy slouzi jako
impuls k zahajeni téchto procest a vystupy, které se objevuji na konci procesniho

fetézce, mohou slouzit externim i internim zakaznikam. (4, s. 80)

1.1.2. Vymezeni podnikového procesu

Kazdy podnikovy proces je potfeba vymezit a k jeho vymezeni je zapotiebi urcit (7):

e Zakazniky procesu a jejich potieby, ktefi pfedstavuji pro koho a s jakym
cilem je proces provadén.

e Vstupy, které vstupuji do procesu a piedstavuji materidl, zdroje ¢i informace, ze
kterych je proces sloZen. Jsou pfeménovany na vystupy a jsou potifebné
K vykonavani ¢innosti, ze kterych se proces sklada.

e Vystupy jsou Vytvafeny procesem a jsou to nejéastéji sluzby, informace,
ocekavané produkty atd.

 Cinnosti jsou zahrnuty v procesu a je potfeba uréit, jak na sebe tyto ¢innosti
vzajemné navazuji.

e Pracovni mista jsou potieba za u¢elem zabezpeceni procesu.

e Vykonové ukazatele jsou ukazatele, podle kterych bude méfena a posuzovana
efektivnost a tispéSnost daného procesu. MiiZe se jednat naptiklad o jednotku
vystupu.

o Kiritické faktory uspéchu a jeho rizika piedstavuji ptedpoklady pro to, aby
proces probehl bez problému. Je potieba vymezit, co je potfeba pro dosazeni

hladkého pribehu procesu a jak miize byt tento proces ohroZen.
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1.1.3. Typy procesi

Procesy miizeme z hlediska své role délit nasledovné:

e Hlavnimi procesy jsou procesy, které vytvaii vyrobky ¢i sluzby a jehoz
pfijemcem je externi zdkaznik daného podniku. (5, s. 8)
Predstavuji procesy organizace, které jsou pro ni klicové a ptinési ji jistou
pfidanou hodnotu. (6)

e Podpiirné procesy jsou nezbytné pro efektivni fizeni firmy, ale nevytvari
,viditelné* vyrobky ¢i sluzby pro externiho zakaznika. (5, s. 8)
Hlavni procesy by bez podptrnych procesti nemohly fungovat, protoze
podptrné procesy pripravuji vhodné prostiedi, které je podstatné pro uspésné
vykonani hlavnich procesi. (6)

o Ridici procesy ,, slouzi efektivnimu fungovani hlavnich i podpiirnych procesii, a

tim organizace jako celku* (7)

1.1.4. Optimalizace procesi
Vzhledem k stale se rozsitujicimu konkurenénimu prostiedi je v zajmu firem své
procesy prubézné zlepsovat. ZlepSovani podnikovych procest je v dnesni dobé

nezbytné, pokud se firmy chtéji udrzet na trhu. (2, s. 13)

Mnoho firem pracuje se svymi podnikovymi procesy formou piirozeného procesni
pfistupu, ktery spo¢iva v porozumeéni a v pribézném méfeni stavajiciho procesu.

Z tohoto porozumeéni a sledovani pak ptirozené vyplyvaji podnéty k jeho zlepSovani. Na
zacatku cyklu se popisuje stavajici proces, ke kterému se budou volit zékladni
ukazatele, jenz budou slouzit k jeho méfeni. Soustavnym sledovanim b&hu tohoto
procesu lze poté identifikovat ptilezitosti vedouci k jeho zlepSeni a tohle zlepSeni je
potieba dat do vzajemnych souvislosti a nasledné jej jako pevny celek implementovat.
Zmeény, které byly v procesu provedeny, je posléze potieba patficn¢ dokumentovat, a

tim se dostdvame znovu na zacatek cyklu. Tento cyklus se neustale opakuje. (2, s. 14)
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1.2. Procesni Fizeni

., Procesni rizeni v sobé zahrnuje rizeni procesu v organizaci, rizeni organizace podle
procest, stale vyvhodnocovani a zlepsovani podnikovych procesii, pricemz cilem
procesniho Fizeni je dosazeni co nejlepsiho a nejkvalitnéjsiho dlouhodobého vykonu

organizace. (1, s. 8)

., Rizeni procesii a ¢innosti v organizaci je predevsim o organizovani, koordinovani a
Fizeni a jejich neustalém zlepsovani. Je to jedna ze zdakladnich a kazdodennich aktivit
manazeru, ale i vSech ostatnich pracovnikii. Procesy realizujeme, sledujeme,

zlepSujeme, zkracujeme, ale nékdy také natahujeme, zeslozZitujeme ¢i brzdime. * (8)

Efektivni fizeni procest je zalozeno na procesu fizeni cild, fizeni vykonu, fizeni zdroja
a fizeni ndvaznosti procest. (5, s. 13)

)

Urovné procesniho Fizeni se daji nejlépe popsat pomoci stupiiti fizeni dle Modelu

zralosti CMM, kde (8):

e 0% znaci, Ze procesy a jejich fizeni je ve firmé chaotické.

o 1% ukazuje, Ze procesy jsou realizovany adhoc (tzn. na vyzadani, pro jediny
ucel).

o ,,2¢71ikd, Ze jsou dodrzovana urcita pravidla, kterd jsou nezbytna k provadéni
zakladnich opakovanych procest.

e 3% znacdi existenci dokumentace procesi v 0rganizaci.

e Na arovni ,,4* jsou procesy fizeny a jejich vykonnost je méfena pomoci
klicovych ukazatelli vykonnosti.

o 5% pfedstavuje trvalé zlepSovani procest a existenci inova¢niho cyklu na

procesech a jejich fizeni.
Pro ucely tizeni procest je potieba znat odpovédi na nasledujici otazky ohledné

podnikovych procest (1, s. 8):

e Jsou nam znamy procesy, které jsou klicové pro podnik, a umime je
charakterizovat?
e Vime, jaké procesy navazuji na nami zvoleny fizeny proces?

e Je znamo, jaké predchézejici procesy ovliviiuji vstupy do tohoto procesu?

15



e Vime, ktera méfitka pouziva podnik k hodnoceni vykonnosti nami zvoleného
procesu?

e Vime, jakou roli hraje proces na dosahovani a naplnéni cili podniku?

e Obdrzujeme potiebna data z informacnich systému pro proces?

e [ze jednoduse identifikovat mista k zlepSeni na zéklad¢ popisu procest?

1.2.1. Zakladni charakteristiky procesniho Fizeni

Za pomoci nize uvedenych charakteristik miizeme vymezit procesni fizeni organizaci

(9, s. 29):

¢ je kladen diraz na posuzovani a rozvijeni znalosti lidi, jenz se angazuji
Vv procesech

e zaklicovy ukazatel procesni vykonnosti se povazuje piedev§im spokojenost
internich a externich zédkaznikt

e zaucelem snizovani ztrat dochézi k eliminaci procesii, které pro interni a externi
zakazniky nedodavaji hodnotu

e vlastnik procesu $iii odpovédnosti a pravomoci mezi zaméstnance angazované
Vv procesech na zaklad¢ trovné jejich provéfenych znalosti

e veskeré procesy musi mit jasné vymezeny zacatek a konec

o veskeré procesy musi mit vymezeny zakladni ukazatele vykonnosti a u kazdého
Z nich je potreba urcit cilové hodnoty

e procesy jsou V ramci odezvy na celkovou strategii organizace jasné
formulovany, strukturovany a popséany V fizenych dokumentech

e zvazuji se procesy, které jsou kli¢ové pro naplnéni strategie a pozadavkl
zakaznikl

e Vv kazdém procesu je potieba jasné vymezit poZadavky na informacni a hmotné
vstupy procesu a vystupy z procesu

e kazdy proces ma ptislusného vlastnika procesu
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1.2.2. Norma ISO 9001
Organizace by mély kromé¢ fizeni procest téz sledovat a jistym zptisobem méfit a fidit

kvalitu svych vyrobkt ¢i sluzeb.

., Pro stanoveni a mérent kvality produktii se vétsinou pouzivaji postupy normalizované
V mezinarodnich normdch, které jsou zpracovany v ramci organizace 1SO (International
Organization for Standardization) a komise IEC (International Electrotechnical
Comission. Zakladni myslenkou normalizace systému rizeni kvality je definovat skupinu
prvkii systemu kvality, kterd zarucuje, Ze organizace je schopna ridit kvalitu svych
vyrobkii a sluzeb a na zdkladé splnéni téchto pozadavkii lze provést certifikaci. “ (1, S.

20)

., Soubor norem ISO 9000 obsahuje normy 1SO 9000, ISO 9001 a ISO 9004. Norma ISO
9000 popisuje zdklady a zasady systémit managementu kvality. “ (1, s. 20,21)

wevr

Pro ucely tizeni procesu je pro nas nejpodstatnéjsi norma ISO 9001. Tato norma

., Stanovuje mnozstvi riznych pozadavkii pro rizeni procesii v organizaci. Tyto
pozadavky jsou aplikovatelné pro jakykoliv typ a velikost organizace, nakolik se
vyzaduje jejich plnéni pro konkrétni procesy v organizaci. Pozadavky normy maji
vSeobecny charakter a jsou pouzitelné ve vsech organizacich, bez ohledu na jejich druh,

velikost a poskytované produkty. “ (22)

1.2.3. Prinosy zavedeni procesniho Fizeni
Zavedeni procesniho fizeni ma pro organizaci celou fadu pfinost, které miizeme

pozorovat, a to naptiklad (9, s. 31):

e vykonnost lidi a celych procesii se zvySuje

e dochazi k sniZeni konflikt na pracovisti vlivem neformalni podpory tymové
prace v organizaci

e orientace na zlepSovani produktli pfichazi az po orientaci na zlepSovani procest

e interni a externi zdkaznici vykazuji vyssi diivéru ve vystupy z procesil

e moderni nastroje a metody fizeni jsou efektivnéji vyuzivany

e zameéstnanci vykazuji vyS$$i miru spokojenosti

e dochazi k orientaci na kli¢ové procesy
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1.2.4. Prekazky zavedeni procesniho Fizeni
Pti zavadéni procesniho fizeni se kromée piinosii objevuji 1 prekazky. Tém je potieba se

vyvarovat a obecné nimi mohou byt napiiklad (9, s. 31):

e nedostatek opravdove viile ke zmenam na vsech urovnich rizeni a napric
skupinami manazerii

o nedostatecna komunikace ditvodit a ocekavanych efektii prechodii na procesni
Fizeni

e nespravné definované cile transformace na procesni rizeni

o nedostatecné védomosti o metodach a nastrojich procesniho rizeni

® nizkd mira zapojeni zamestnancit do zlepSovani procesii

e nezdjem skutecnych viastnikii o podobné projekty “
Mezi dalsi piekazky pak mohou patfit (3):

e zanedbatelny nebo Zadny systematicky rozvoj kreativity a kompetenci clenii
procesniho rizeni

e snaha zménit vse a ihned (generdlni transformace formou soku vsech nardzi na
problém nepochopeni ze strany velké skupiny zaméstnancii)

o neefektivni aplikace postupii nebo chybné postupy zavadeni procesniho Fizeni,
které zejména opomijeji primdrni duleZitost celostniho vnimani spolecnosti,
komunikaci pripravovanych i provadénych zmeén a sdileni napric celou
spolecnosti

o [lade se prilis velky diiraz na technologie, které se nakonec ukazi spise jako

prekazka, protozZe nejsou dostatecné pruzné a jejich zmeéna je draha

Ptekazky se pfi zavedeni procesniho fizeni mohou objevovat v rizném mnozstvi a
raznych podobach v zavislosti na prostiedi v organizaci. Z vyse jmenovanych boda
vyplyva, Ze ptedevsim spravna forma komunikace a dostate¢na znalost procesniho

fizeni pomulize t€émto piekazkam predejit.
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1.2.5. Pristupy k Fizeni procest

V oblasti fizeni ¢innosti a procest V organizaci rozliSujeme tfi zakladni ptistupy:
Funkéni pristup

., Spociva v rozloZeni prdce na nejjednodussi ukony tak, aby byly jednoduse proveditelné
i nekvalifikovanymi pracovniky. Pokud tedy chceme charakterizovat funkcni pristup, tak
jeho znakem je déleni prace mezi funkcni jednotky vytvorené na zdkladé jejich
dovednosti (odbornosti). Tomuto clenéni ddle odpovida organizacni struktura, kterd je
zaloZena na utvarech, kdy urcité utvary vykonavaji dilci cinnosti néjakého procesu, aniz

Jje sledovan cely tok cinnosti jako celek.* (10, s. 40)

., Dalsi charakteristikou je diiraz na dovednosti, jez mohou byt omezeny na jednoduché

cinnosti. ““ (10, s. 41)

Kazdy ptistup mé i své negativni stranky a ,, fento pristup miize vyvoldavat nadbytecne,
nékdy i duplicitni ¢innosti, a miiZe vést také k nejednoznacnému prirazeni kompetenci
predevsim z hlediska odpovédnosti za vysledek procesu jako celku. Problematicky také
zpravidla byva prenos vysledkii prace mezi jednotlivymi ¢innostmi, vzhledem k tomu, Ze

pracovnici provadeéjici jednotlivé cinnosti neznaji navaznost mezi nimi. “ (10, s. 41)
Procesni piistup

Souvisi se schopnosti reakce na odlisné pozadavky od zdkaznikl a s ndslednym

naplnénim téchto pozadavki. (10, s. 41)

,, Ucelem procesniho pristupu je odkryt procesy, které jsou prekryty funkcni organizaci,
ucinit je stredem pozornosti a vytvaret infrastrukturu a podnikovou kulturu, ktera
umozni hladké vykondvani a zlepSovani stavajicich procesii a které umozni tvorbu a

neustdlé zlepsovani novych procesii. “ (1, s. 28)
Projektovy pristup

Je predevsim uplatiiovan na projekty. Oproti procesnimu fizeni se zaméfuje na procesy,
které jsou unikatni (nejsou opakované). Castokrat mtize dojit k nalezeni feSeni az

Vv pritbéhu realizace. (8)
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Existuji rozdilnosti mezi funkénim a procesnim piistupem. Jednou z rozdilnosti, na
kterou Ize poukézat je zptisob komunikace. Ve funkénim pftistupu funguje komunikace
pies vrstvy organizacni struktury a v procesnim pfistupu v rdmci pribéhu procesu. Dale
se pak lisi zpisobem ptedavani informaci mezi Cinnostmi. U funk¢éniho pfistupu se
informace mezi ¢innostmi pravidelné nesdili, zatimco u procesniho jsou informace
jistym predmétem spolecného z4djmu a jsou pravidelné sdileny. Mimo jiné 1ze poukdzat
na rozdil v oblasti feSeni problému. Ve funkénim pfistupu je ucast zaméstnancii na
tomto feSeni nulova ¢i omezena na ¢innost, ktera je jimi provadéna, zatimco

V procesnim piistupu fesi podstatné problémy tymy, které jsou ze vSech urovni

organizace slozené napfic ¢innostmi. (10, s. 46)

1.2.6. Metody Fizeni procesii
V dnesni dobé se vyuziva celd fada metod fizeni procest.. Tyto metody se zaméiuji na
spravnost nastaveni procest v urcitych oblastech, piipadné v celé organizaci a na

zdokonaleni procesti. Mezi nejznaméjsi metody patii (8):
Six Sigma

,,Je strukturovand metodologie pevné zaloZena na presnych datech slouZicich

Kk eliminovani defektii, ztrat ¢i problémii v rizeni jakosti ve vSech smérech vyroby, sluzeb
nebo dalsich obchodnich aktivit. Metodologie Six Sigma je zalozena na kombinaci
ustdlenych technik statistického rizeni jakosti, jednoduchych i pokrocilych metod
analyzy dat a systematického tréninku vSech osob v organizaci, kteri se zabyvaji

aktivitami a cili urcenymi Six Sigma. *“ (11, s. 5)

Da se téz oznacit jako komplexni metoda fizeni a byva Casto spiSe oznacovana jako
filosofie, kterou je v podniku zadouci pfijmout. Zaméfeni spoc¢iva v neustalém
prubézném inovovani organizace. Inovovani 1ze dosahnout porozuménim potieb
zékaznikili, pomoci analyzy procest a standardizace metod méteni. (12)

Deminguv cyklus

,,PDCA (Plan — Do — Check — Act) je pristup ke zlepSovani procesu. Jde o planovani

zmeén, jejich realizaci a overent vysledku provedeni zmen. “ (1, s. 139)
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Tento cyklus se déli 4 faze, a to na (1, s. 43):

Faze planovani

Zde dochazi k uvédomeéni, co je zapotiebi zménit a nasledné se hledaji zptisoby
feSeni, ze kterych se zvoli nejlepsi varianta. Vytvaii se plan zlepSovani.

Faze provedeni

Na zéklad¢ ptedem vymezeného postupu piedstavuje realizaci planu. Dochazi k
zavedeni planu z predchozi faze do praxe.

Faze kontroly

Ovéfuje se spravnost rozhodnuti o feseni, zda toto feSeni vedlo

k pfedpokladanym vysledkim a jestli feSeni reagovalo na klicové pticiny
problému.

Faze akce

Zobrazuje reakci na zmény, které byly provedeny. V této fazi se stanovuji

opatfeni, kterd jsou zavadéna za ui¢elem zlepsSeni nebo znovudosazeni vysledkd.

DMAIC

,, Dalsim postupem pro neustalé zlepsovani je cyklus metody DMAIC (Define — Measure

— Analyze — Improve — Control), ktery je urcitym rozsirenim pristupu PDCA.* (1, s. 45)

Cyklus DMAIC se déli na 5 fazi (1, s. 45)

Faze definice

V této fazi dochazi k definovani cilti a k hledani oblasti potiebujicich zlepseni.
Dale se pak vymezuje proces, ktery je potieba zlep$it a na zavér se stanovuje
plan a ¢asovy harmonogram.

Faze méieni

Dochazi k ziskavani veSkerych informaci o kvalité produkce a soucasné situaci.
Nasledné¢ se stanovi métitelné ukazatele, které slouzi k métfeni toho, jak jsou
cile napliovany.

Faze analyzy

Analyzuji se pficiny nedostatkii nebo nespokojenosti s vysledkem ¢i priibéhem
produkce. Dale pak ovétuje dostateCné zameteni feSeni na problém, ktery byl

puvodné¢ identifikovan.
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e Faze zlepSeni
Ke zlepseni dochazi prostfednictvim odstranéni piiciny zjisténych problémd.
Potfebné zmény, které vedou ke zvyseni kvality, se uskute¢nuji v souladu
S provedenou analyzou.
o Faze rizeni
Dochazi k zavedeni provedenych zmén do systémil a procesti. Nasledné¢ je

potieba ovéfit, zda se tyto zmeény staly nedilnou soucasti provadénych ¢innosti.
TOM

,, Total Quality Management (TQM) je velmi komplexni technika, ktera klade diiraz na
Fizeni kvality ve vsech dimenzich Zivota organizace. Prekracuje tak ramec rizeni kvality
a stava se i metodou strategického rFizeni a manazerskou filozofii pro veskeré konani

organizace. ** (13)

Soustiedi se na v§echny pracovniky organizace a na jejich uplné zapojeni. Filozofie
TQM pak vzajemné zacleniuje a zahrnuje rtizné dimenze od marketingu, vedeni, inovaci

a strategie az po uspokojeni zdjmovych skupin. (13)

Umoziuje také ziskat konkuren¢ni vyhody z dlouhodobého hlediska a ispéSnost
V uspokojovani potieb vSech stran, které maji na podnikani zajem. Mezi tyto strany patii

zakaznici, zamé&stnanci, akcionafi, banky, dodavatelé atd. (4, s. 68)
Mezi zakladni principy se fadi (1, s. 17):

e | zaméreni na zakaznika
e vedeni a Fizeni
e zapojeni pracovnikii

® procesni a systémovy pristup.
Dale se mezi tyto principy fadi (1, s. 18):

e, rozhodovani na zdkladé faktu
e vzdjemné vyhodna partnerstvi

e (rvalé zlepSovani.
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BPM

,, Business Process Management (BPM), je manazerska disciplina a soucasné
technologie vyuzivajici pro procesné orientované rizeni podniku jeho architekturu
podnikani. BPM je zaméren na rizeni celého zivotniho cyklu podnikani, coz vyzaduje i

zvladnuti zmen ve firemni kulture. * (14)

., BPM obsahuje metriky, vypocetni logiku a podnikatelska pravidla, ktera mohou byt
zasazena do definic procesii a kterda mohou drzet procesy v mezich podnikatelskych cilii,

Jjako je napriklad omezeny cas, ndiklady a zdroje. * (18, s. 176)
Lean pristup

,,Lean management (Stihlé rizeni) bychom mohli definovat jako zpiisob prdce ci

filosofii, kterd si klade za cil zvySovat pridanou hodnotu veskerych firemnich cinnosti
. , . . , . e o, .

pro zdkaznika a zaroven snizovat uroven plytvani zdroji, at' uz se jedna o financni

prostiedky, lidskou praci, ¢as, materidal ¢i napriklad skladové prostory. “ (16)

Spociva ve snaze zeStihleni vyroby a tuto snahu soustiedi zejména na uspokojeni potieb
zakaznika, zlepSovani procest, snizovani celkovych nékladt a zlepSovani finan¢nich
tokii. Dale se soustiedi na rozhodovani zalozené na datech a tymovou praci. Klade

duraz na eliminace plytvani v podniku. (1, s. 126)

Princip Lean specifikuje hodnotu tak, Ze z pohledu zakaznika rozd¢li aktivity do tfech

kategorii (1, s. 126):

o Aktivity pridavajici hodnotu
o Aktivity nepridavajici hodnotu

o Aktivity nepridavajici primo hodnotu (napr. zadani ¢i zpracovani objednavky) “

1.2.7. Metody analyzy a optimalizace procesi

Cas od ¢asu je potieba podnikové procesy analyzovat. Toto analyzovani mize probihat
za ucelem zjednoduseni téchto procest nebo za ucelem implementovani nového
podnikového softwaru. K identifikaci a detailni analyze jednotlivych procesii pomahaji

metody analyzy procest, mezi které mohou patfit analytické techniky a metodiky. (8)
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,»Mezi nejznaméjsi metody ¢i metodiky analyzy procest patii (8):*
Metodika ARIS

Klade diraz na podporu fizeni procest s vyuzitim IT systému a mizeme ji chapat jako

jednu z metod reengineeringu procest. (15)

Zakladni pohledy, na nichz je pfistup této metodiky postaven miizeme rozdélit na

nasledujici (2, s. 42):

e Organizac¢ni pohled zkouma organizacni jednotky a pracovniky. Popisuje je
vcetné vazeb mezi nimi a jejich slozeni.

e Datovy pohled je zalozen na udalostech a stavech. Je nimi tvoten.

e Funkéni pohled odpovida za vytvareni funkei systému a jejich vzdjemnych
vztahil

e Procesni pohled zobrazuje vztahy mezi jednotlivymi podhledy. Predstavuje
centralni pohled.

e Vykonovy pohled ma hlavni ulohu v realizaci pribézného zlepSovani procest a

slouzi jako nastroj této realizace. (2, s. 43)
Metodika IDEF3

,,IDEF — (the Integrated DEFinition) je rodina metod pro komplexni podporu
modelovani podnikové architektury. V soucasné dobé je v ramci IDEF vyvinuto Sest
metod (IDEF0, IDEF'1, IDEFIx, IDEF3, IDEF4, IDEF5) az do urovné praktické
pouzitelnosti. “ (2, s. 150)

,,IDEF3 byla vytvorena pro popis chovani systéemu. Jejim zdkladnim cilem je poskytnout
strukturovanou metodu, diky niz by expert mohl vyjadrit znalosti o ¢innosti urcitého

systému nebo organizace. “ (2, s. 152)
Metodika PDT

PDT (Process Diagram Technique) neboli Technika modelovani procesti ma za cil
., poskytnout takovou mnozZinu pojmu, symbolii a pravidel jejich uziti, aby jeji uzivatel
byl schopen popsat veskeré podstatné vlastnosti chovani reality, a to tim

nejjednodussim zpiisobem. (2, s. 201)
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1.2.8. Modelovani procesi

O procesech, které probihaji ve spolecnosti je potfeba mit prehled. Tento ptehled
predstavuji modely podnikovych procesii. Za pomoci namodelovanych procesti dochazi
k jednodussimu ziskavani informaci ¢i celkového prehledu o procesech probihajicich

v podniku. (17)

., Popis a modelovani podnikovych procesii je realizovano pomoci metodik a metod,
S vyuzitim riiznych technik a nastroji. Z existujicich metod a postupui pro modelovani

podnikovych procesii lze uvést“ (1, S. 57):
UML

,, The Unified Modeling Language je popsan jako graficky jazyk pro vizualizaci,
specifikaci, konstrukci a dokumentaci artefaktii softwarovych systémii. Jedna se o jazyk
pro modelovani systéemii. Piivodné vyvinut jako standart spojujici riizné metody
pouzivané v ramci vyvoje softwaroveho systému, které by umoznily principy tzv.

objektové orientace. Cilem UML bylo poskytnout jazyk a ne metodiku. *“ (17)

., Standard UML pomdha specifikovat vizualizovat a dokumentovat modely navrhu
aplikaci a architektur, ale také datovych struktur a podnikovych procesii. Jedna se o

obecny modelovaci jazyk s Sirokym uplatnénim* (1, s. 56)
BPMN

BPMN neboli Business Process Modelling Notation je graficka notace, jejiz cilem je
zejména srozumitelnost popisu procesti pro ¢lovéka. Musi byt ale zachovany zakladni

principy a vlastnosti jazyka BPML, a to: flexibilita a §ifitelnost. (2, s. 128)

,, BPMN poskytuje notaci srozumitelnou viem uzivatelum a analytikiim, kteri vytvareji
pocatecni ndavrhy procesiu, technikum a vyvojarum, kteri jsou odpovédni za technologie,
které budou vykonavat tyto procesy a konecné manazerum, kteri budou tyto procesy

3

Fidit a monitorovat. Zaméerem BPMN je standardizovat obchodni modelovani procesii. *

(17)

., BPMN pouziva soubor jednoduchych znacek — geometrické tvary — a graficky spojuje
procesni toky. “ (18, s. 176)
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EPC

Event-driven Process Chain neboli Model procesniho fetézce fizeného udalostmi slouzi

k vyjadieni pribéhu a navaznosti ¢innosti v procesu a kdo je za né odpovédny. (1, s. 59)

‘“

., Model vyjadruje procesni funkce, data, IT systémy, organizacni strukturu a produkty.

(1, s. 59)

1.3. Rizeni a organizace hotelovych procesi
Sluzba piedstavuje produkt nehmotného charakteru, ktery piinasi zékaznikovi néjakou
hodnotu nebo uzitek. Rizeni sluzeb tedy lze oznaéit jako manazerskou disciplinu, ktera

se zamé&fuje na sluzby a zakaznika. (19, s. 9)

,, Definujeme ctyri hlavni vlastnosti sluzeb: nehmotnost, neoddélitelnost, promenlivost a

pomijivost sluzby. “ (19, s. 13)

Cestovni ruch v soucasné dob¢ predstavuje tézko odmyslitelnou soucast naseho Zivota.
Lze tedy fict, Ze zmeny ve spole€nosti maji neustaly vliv na cestovni ruch. Nabidka
sluzeb a produktti cestovniho ruchu se poté spolecné s preferencemi a chovanim lidi

neustale méni. (19, s. 9)

Hotel Ize popsat jako misto, kde se obvykle kratkodobé poskytuje ubytovani turistim
ruznych kategorii a jeho minimalni kapacita je alespon 10 pokoji. Toto ubytovani se

poskytuje za urcitou uplatu a v jeho ramci jsou poskytovany i dalsi sluzby. (20, s. 22)

,,Hosté v ubytovacich zarizenich vzdy ocekavaji ty nejkvalitnejsi sluzby, jaké mohou
dostat, cehoz neni vzdy lehké dosdhnout. Pri poskytnuti kvalitnich sluzeb se k nam hosti
opétovné vrati, cimz miizeme vytvorit urcitou loajalitu. Ziskavani loajalnich zakazniku
se odrazi na zvétseném zisku. Hotelnictvi je charakterizovano ctyrmi prvky, které nds
odlisuji od vyroby, a to: nedotknutelnost, nerozlucnost, ruznorodost a kratkd doba

trvanlivosti. “* (19, s. 64)
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1.3.1. Déleni ubytovacich zarizeni

Existuje vicero zpusobu, jakymi Ize rozdé€lit ubytovani. V prvni fadé jej mizeme
rozliSovat podle jeho lokace (naptiklad na p¥imoiské ¢i horské). Déle pak rozliSujeme
ubytovani na zakladé zaméreni ¢i pirevaZujicich doplitkkovych sluzeb, které jsou
hotelem poskytovany (napiiklad na lazenské, kongresové ¢i sportovni). Nelze také
opomenout rozdéleni podle velikosti ubytovani, kde kapacita ubytovani muze byt
obvykle ptiblizné¢ do 50 pokoji (malé ubytovani) a az nad 400 pokoju (tzv. mega
ubytovani). (20, s. 22)

Rozdé€leni ubytovacich zatizeni podle kategorii (21):

o, Hotel predstavuje ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené
pro poskytovani prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména
stravovaci). Cleni se do péti tiid.

e Hotel Garni predstavuje ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty
vybavené pro poskytovani prechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro
omezeny rozsah stravovani (nejméné snidané). Cleni se do ctyr tiid.

e Motel predstavuje ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici
prechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy. Cleni se do
Ctyr trid. Zarizeni se nachdzi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti
parkovani. Recepce a restaurace miize byt mimo ubytovaci cast.

e Pension predstavuje ubytovani zarizeni s nejméné 5 a maximdalné 20 pokoji pro
hosty, s omezenym rozsahem spolecenskych a doplitkovych sluzeb (absence
restaurace). Cleni se do Ctyr tid.

e Botel predstavuje ubytovaci zarizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi.
Cleni se do ¢tyr trid.

Klasifikace ubytovacich zafizeni

Ke klasifikaci hotelu se nejcastéji pouziva oznaceni ve formé hvézdicek. Pocet
hvézdicek urcuje cenovou kategorii, v niZ se hotel nachazi, jaky je jakostni stupen
hotelu a kvalita poskytovanych sluzeb. Cim vyssi je pocet hvézdicek, tim bude hotel

drazsi a bude disponovat lepsi kvalitou poskytovanych sluzeb a lepsim jakostnim

stupném. (20, s. 23)
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Jednotlivé tfidy zaloZené na hvézdickové klasifikaci se 1i8i predev§im podle
vybavenosti pokoju, pozadavki na uklid, dostupnosti recepce, systému vyfizovani a
vyhodnocovani pfipominek hosti, jazykovych schopnosti recepce a restauracnich
sluzeb. V nizsich tfidach je obvykle casové omezeny provoz recepce a miize dochazet

k absenci restaurace, k absenci rozsiteného vybaveni koupelny ve formé kosmetickych
produktii a k absenci systému na vyfizovani stiznosti hostti. Nemusi byt k dispozici také

pfipojeni na internet ¢i ischova cennosti v trezoru. (20, s. 26, 27)

,, TFidy ubytovacich zarizeni (20, s. 25):

* Tourist

e Economy
faleled Standard
folekae First Class
flaiakaie Luxury*

1.3.2. Rizeni hotelu
Hotely se déli na zakladé¢ zptusobu jejich fizeni a vedeni. Lze hovofit o tfech zakladnich

skupindch pro tizeni hotelu, a to: franchise, manazerské a nezavislé hotely. (19, s. 66)
Franchise

Franchise pfedstavuje jisté usporadani, kde jedna ze stran dovoli druhé stran¢ pouzivat

jejich logo, systémy atd. (19, s. 67)

Majitel urcitého objektu kupuje uzivani jména a ptistup ke know-how prosttednictvim
smlouvy. Pfikladem franchisingu mtize byt naptiklad hotelova skupina Holiday Inn ¢i

fastfoodovy fetézec KFC. (20, s. 35)

., Franchising pomdha hoteliim rychle se rozsirit s pouzitim penéz investorii, kteri koupi
franchise. Rozdil mezi franchisorem a franchisee je, zZe jedna strana prodava prava a

druha je kupuje.“ (19, s. 67)
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ManaZerské hotely

Tento systém spociva v dosazeni jiné firmy do vedouci a fidici pozice hotelu. Vlastnik
hotelu neni tedy v provozu hotelu pfitomen a misto n¢j vede hotel manaZzerska firma za
urcity poplatek. Tato firma mimo jiné rozhoduje o cendch pokojli, o vybéru

zaméstnancu a je zapojena do celkového fizeni daného hotelu. (19, s. 68)

Vlastnici hotelu vyuzivaji téchto sluzeb v ptipad¢, ze se nechtéji byt soucasti
kazdodenniho vedeni podniku, v pfipadé bankrotu ¢i exekuce, v pfipadé permanentniho

zavieni hotelu ¢i v ptipadé ekonomické deprese. (19, s. 69)
., Management firmy se miize rozdelit do dvou velkych skupin (19, s. 69):

e First tier neboli prvni fada, kde hotely spadajici do prvni Fady jsou veden
spolecnostmi pracujicimi na bazi manazerské smlouvy, které pouzivaji firemni
znacku jako hotelové jméno.

e Second tier neboli druhad rada, kde firmy nepouzivaji firemni znacku jako

hotelové jméno. *
Nezavislé hotely

,, Nezavislé hotely jsou provozovany nezavisle na jiné firmeé nebo viastnikovi. Vést
nezavisly hotel ma své vyhody i nevyhody. Lidé, kteri vedou hotely jako nezavisli, maji
obycejné veétsi znalosti o hotelnictvi a chtéji mit plnou ucast na vedeni hotelu. Mezi
vyhody vedeni nezavislého hotelu patri schopnost rychlého rozhodnuti o zmendach,
nezavislost, flexibilita a viastni identita. Na druhou stranu, pokud nezavislé hotely
nemaji znalosti napriklad v marketingu, rezervacnich systémech, financnim rizeni nebo

V rizeni lidskych zdrojii, miize byt tento druh rizeni hotelu velice rizikovy. ©“ (19, s. 70)

Pro tyto hotely miize navic predstavovat velky problém mensi mnozstvi finan¢nich

prostiedkt, a tim padem se neda jednoduse reagovat na urcit¢ zmény. (19, s. 70)
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1.3.3. Organizacni struktura hotelu

Organizac¢ni strukturu hotelu Ize definovat jako uréity ,, soubor vikolii a formdlnich
pracovnich vztahii vytvorenych k vyuZiti prednosti specializace. V kazdé organizacni
strukture jsou zdakladni dimenze a prvky, které ji charakterizuji. Temito prvky jsou délba
prace, mechanismy koordinace, distribuce rozhodovacich pravomoci, organizacni
hranice, neformalni organizace, zdkladni legitimity vztahii nadiazenosti a

podrizenosti. “* (23, s. 61)
Top management

Pojem top management souvisi s nejvyssim vedenim spolecnosti. Vedouci zaméstnanci

maji ur¢ité povinnosti a mezi né€které z nich patii (23, s. 62):

e Rizeni a kontrola prace a hodnoceni pracovnich vysledki vykazanych
zameéstnanci

e Kontrola pracovni kdzné€ a jeji podpora

e Vytvareni co nejlepSich podminek pro zaméstnance a zajisSténi bezpecnosti a
ochrany zdravi pfi vykonu pracovni ¢innosti

e Organizace prace za ucelem zvySeni produktivity

e Zabezpeceni dodrZovani ptisluSnych piedpisti (zejména pravnich)

e Vcasné zavedeni G¢innych opatieni slouzicich k ochrané majetku

zamestnavatele

,»Mezi vedouci pracovniky Ize zaradit generalniho reditele hotelu, asistenta reditele,
sekretarku reditele, pravnika, ekonomického reditele, obchodni reditele, prodejniho a
marketingového reditele, financniho reditele, personadlniho reditele a manazera

Jjakosti.** (23, s. 61, 62)
Provozni management

Provozni management si klade za kol zajiSténi plynulého chodu hotelu v ramci
kazdého dne. Utvary, jenZ zajistuji provoz hotelu se nazyvaji ubytovaci, technicky a
stravovaci. Podle téchto utvarti 1ze diferencovat provozni management na dalsi podtypy.
Ubytovaci usek se rozdéluje na piijmovou ¢ast (front office, recepce) a lizkovou Cast

(housekeeping) a probiha v nich poskytovani sluzeb. (23, s. 68)
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Ve Front office neboli recepci ,, probiha rezervace pokojii, prijimani objednavek a
prodej pokojii. Provadi se opatieni k zajisteni bezpecnosti hostit a jejich majetku,
prijimaji se objednavky na doplnkové hotelové sluzby, zajistuje se spojeni hosta

S vnéjsim prostiedim, prodavaji se drobné predméty a suvenyry, provadi se zuctovani

S hostem a vyFizuji se potiebné administrativni prace.* (23, . 68)

Housekeeping neboli lazkova ¢ast sméfuje svoji ¢innost na zajisténi vlastniho
ubytovani hosta. ,,Jedna se o pripravu pokoje k ubytovani, predani pokoje hostu, bézny
uklid v prithehu ubytovani, zajisteni bezporuchové funkce pokoje a jeho zarizeni,
obstarani drobnych sluzeb a uklid pokoje po odjezdu hosta. Vedle téchto zakladnich
cinnosti sem patri také generalni uklid pokojii véetné jejich udrzby, dezinfekce a
dezinsekce, uklid chodeb a prilehlych prostor. “ Mezi pracovniky housekeepingu patii

vedouci housekeepingu, hotelova hospodyné, pokojska a uklizecka. (23, s. 72)
Technicky management

,, Technicky provoz poskytuje technické zazemi hotelu. Je to cast hotelu, o které se
nejméné mluvi, kterd je nejméné videt a o jejiz existenci se dovidame teprve ve chvili,
kdy se nékde objevila porucha. Usek technicky sluzeb v hotelich zahrnuje kotelnu,
strojovnu, klimatizacni zarizeni, pradelnu, gardze, parkovisté a udrzbarské dilny. Ve

vetsiné hoteli tvori technické sluzby zpravidla samostatny usek. * (23, s. 76)

Technicky usek negeneruje Zadné vynosy a snahou managementu by méla byt
minimalizace prostiedkd, jenZ jsou vynaloZené na zabezpeceni technického provozu
hotelu. Mezi jeho hlavni Cinnosti patii zejména ,, technicka udrzba budovy, zdakonné
revize a certifikace, opravy, rekonstrukce, obnova, zajisteni technického provozu
budovy a technologii, energeticky management, odpadové hospodarstvi, pozarni

prevence, bezpecnost a ochrana zdravi pri praci atd. ** (20, s. 103)

Mezi pracovniky technického useku patii vedouci technického useku, vedouci udrzby a

technicky pracovnik. (23, s. 77)
Zasobovani a skladovani

Stiediska se zasobuji zbozim a surovinami. Jejich plynulé a bezproblémové zasobovani

je velmi dillezité a odrazi se na kvalité poskytovanych sluzeb a pro vlastni ¢innost

stiedisek je rozhodujici. (23, s. 87)
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., Sklady potravin a pokrmii se zrizuji v takovém rozsahu, aby svou kapacitou
umoznovaly skladovani potravin a pokrmii podle jejich charakteru a skladovacich
podminek stanovenych vyrobcem nebo zvldstnim predpisem. K uskladnéni se sméji
prijimat jen pozivatiny dobré jakosti, podle povahy véci vzdy v cistém a bezvadném
obalu, dolozené prislusnymi dodacimi listy, popripade kontrolnimi zarucnimi zaznamy.
O ulozenych poZivatindch je nutno vést zaznam (skladovacti listkovnici) S uvedenim dne
jejich dodani a puvodu. Mistnosti, jichz se pouziva k uskladneéni potravin, musi byt ciste,
primérené suché, vzdusné a dobre vétratelné, prosté plisni a pachu, pokud mozno na
neslunné strané a s vvhovujicim umeélym osvetlenim. Sklady potravin véetné chladicich
a mrazicich zarizeni musi byt vybaveny zarizenim k uloZeni potravin a méricim

zarizenim pro kontrolu fyzikdlnich faktori, zejména teploty. ““ (23, s. 88)

Mezi pracovniky zasobovani a skladovani patii skladnik, vedouci skladu a referent

zasobovani. (23, s. 89)
Stravovaci usek

Ztizeni a provozovani tohoto useku je pro mnoho hotelti nevyhodné vzhledem
K podstatnému pievladani naklad nad vynosy. Vedeni tohoto tseku se da oznacit jako

jedna z nejnaro¢néjsich manazerskych pozic v hotelu. (20, s. 65)

Hotely, které maji vlastni restauraci, mohou nabizet stravovani v n€kolika forméach.
Jednou z nich mize byt polopenze, coz piedstavuje dvé jidla za den, a to nejcastéji
snidan¢ a vecete. Déle existuje moznost plné penze, kdy se podavaji tii jidla ve formé
snidang, obédu a vecefe. Mimo jiné jesté existuje v mensich hotelech moznost

stravovani pouze ve form¢ snidané.

Stravovaci Gsek je napojen na usek zdsobovani a skladovani nebot’ vyuziva zasoby,

které jsou uloZené ve skladu pro ptipravu pokrmd.
Ostatni pomocné provozy

Jednim z pomocnych provozl je hotelova pradelna, kterd ,, pere hlavné lozni a
restauracni pradlo, kromé toho i pracovni obleceni zaméstnancii. Velké hotely maji bud’

viastni pradelnu, nebo vyuzivaji sluzeb externich dodavatelii téchto sluzeb. “ (23, s. 89)
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Dale pak miize existovat vlastni hotelové zahradnictvi, ale piedstavuje spise vyjimku.
Nelze opomenout hotelovou ostrahu, ktera vétSinou neni slozena z vlastnich
zamestnanc, ale je Castéji zajiStovana externi agenturou. Oddé€leni hotelové udrzby se
ziizuje predevsim ve velkych hotelech a zahrnuje v sob¢ napiiklad truhlarnu ¢i
¢alounictvi. K feseni problémt s pocitacovym propojenim jednotlivych provozu a
sladovani software a hardware slouzi sprava pocitacové sité a vnitinich

integrovanych systémi. (23, s. 90)

V posledni fad¢ je potieba, aby existovala ubytovna pro zaméstnance, kteii bydli
daleko od mista, kde se hotel nachazi. Jestlize je pracovnik na této ubytovné ubytovan,

pak je nutné uzavieni smlouvy, kterd urcuje vysi thrady za ubytovani za mésic.

1.3.4. Procesy recepce

Recepce predstavuje prvni oddéleni, se kterym host ptijde po ptfijezdu do hotelu do
kontaktu. Je nutné, aby host nabyl dobrého prvniho dojmu, nebot’ ten jej provazi po
zbytek pobytu a poméaha mu utvaret si findlni nazor. Recepce je diilezitd nebot” se jedna
o odd¢leni, které vytizuje naprostou vétSinu pozadavkil spojenych s hosty ¢i
potencialnimi zakazniky. Ukoly recepce jsou zejména prodavani pokojii hostiim,
vyhovovani pozadavkiim hosta v pribéhu jeho pobytu, poskytnout zédkladni informace o
hotelu a okoli, zajistit finanéni vyrovnani s hosty, evidovat platby hosti a informace o
hostech v systému, poskytnout informace potencialnim zakaznikiim o obsazenosti

hotelu, zpracovani rezervaci atd. (20, s. 37)
Rezervace

Zpusob, jakym je zafizeno oddéleni rezervace, zalezi na velikosti daného hotelu.
V menSich hotelech se astokrat zabyva rezervacemi pouze recepni ¢i pracovnik, ktery
ma na starosti rezervace. V hotelech o vétsi kapacité ¢asto existuje samostatné oddéleni

spravujici rezervace a jeho chod odpovida jeho vedouci. (20, s. 54)

e Individualni rezervace souvisi s rezervaci pro jednu osobu a spoc¢iva v tom, ze
recepéni zjiStuje tdaje od klienta ohledné této rezervace (naptiklad o typu
pokoje a terminu pobytu). Déle pak kontroluje dostupnost pokojt a v ptipadé

plné obsazenosti hotelu nabizi ¢ekaci listinu. Jestlize hotel disponuje volnymi
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pokoji, tak recepéni vysvétli rozdil mezi jednotlivymi typy pokojl a poté nabizi
cenu na zakladé¢ aktualni cenové politiky a popisuje, co vse je zahrnuto v cené.
Poté se recepcni klienta pta, zda ma o rezervaci zajem a ¢eka na vysloveni jeho
souhlasu. (20, s. 55)
V piipad¢ dodrzeni vSech zasad a zajmu ze strany klienta si s nim recep¢ni
projde vSechny vyplnéné udaje a zkontroluje jejich spravnost, ptipadné zjistuje
dopliujici specidlni pozadavky na pokoj. Je také nutno informovat klienta a
podminkach zrusSeni rezervace. VSechny tdaje o rezervaci je mu nutno
zopakovat, aby bylo zaru¢eno vzajemné pochopeni. Déle je pak nutno si od n¢j
vzit telefonni ¢islo a emailovou adresu za ucelem odeslani potvrzeni rezervace.
Recepcni zjist'uje, jakym zpisobem se klient do hotelu dopravi a popiipadé mu
1ze nabidnout letiStni ¢i nddrazni transfer. V posledni fad¢ recepéni seznami
klienta s rezervacnim ¢islem, podékuje a popieje hezky den. (20, s. 55)
Z hlediska individuélni rezervace je nutné si uvédomit, ze klient mize ¢asto
provést rezervaci i po telefonu ¢i po internetu. V pfipad¢€ internetové rezervace
pak vétsinu tikont klient zvladne online bez pomoci recepcniho.

e Skupinova rezervace souvisi s rezervaci pro vice osob ¢i skupin. Na zakladé

prodejni strategie hotelu mize dojit k omezeni velikosti skupin danym hotelem.
Check in

Ptedstavuje pfijezd hosta a prvni kontakt s personalem. Tento kontakt je nezbytné
dilezity pii utvareni prvniho dojmu hosta. V piipadé€ neptiznivého prvniho dojmu lze
pocitat s tendenci hosta vyhledavat duvody k nespokojenosti v priab&hu pobytu. Pokud
se bude jednat o kladny dojem, pak se da ptredpokladat, Ze host nebude nedostatkiim

vénovat velkou pozornost. (20, s. 41)

Pted piijezdem hosta musi recep¢ni naleZité¢ zkontrolovat zapsané tidaje o tomto hostovi
a to, Ze rezervace spliiuje veskeré jeho pozadavky. Za timto Gcelem obvykle existuje
jistd forma ptehledného reportu, ktery obsahuje potvrzené detaily pozadavki hosti.
Recepéni také musi ptipravit vSechny objednavky a korespondenci, aby byly k dispozici

pfi pfijezdu hosta a v prub&hu jeho pobytu. (20, s 42)

Do hotelu mohou také ptijet VIP hosté. Tém se dostava specialni péce a jsou velmi

duleziti, nebot’ jejich spokojenost ma vliv na dal§i obchodni zaméry firmy. (20, s. 42)
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Registrace skupin probihé formou pfipraveni pozadavkl pfedem, aby mohla samotna
registrace prob&hnout co nejrychleji. U individualnich hosti je prubéh check-in
procedury vymezen internimi piedpisy a standardy hotelu. Je potieba, aby recepcni
upftesnil rezervaci a potvrdil jeji platbu (ta musi byt zajisténa) a zaroven zajistil fadnou
registraci hosta. Mimo jiné by mél recepcni hosta seznamit se sluzbami, které hotel
poskytuje. Je potieba provést kontrolu historie hosta, pokud host byl v hotelu

v minulosti ubytovan, a na pozadavky z minulych navstév patfi¢né reagovat. (20, s. 42)

Check-in by nemél byt casoveé narocnou zalezitosti, ale nemél by se odbyvat na ukor

jeho kvality, nebot’ opét souvisi se spokojenosti hosta.

Mezi dalsi ¢innosti recepcniho patii vedeni domovni knihy a v ptipadé ubytovani

cizince tuto skutecnost oznamit policii. (20, s. 43)
Uloha recepce béhem pobytu hosta

Dobry dojem, jenz host nabyl pfii ptijezdu je potieba udrzovat v priibéhu celého pobytu.
Recepce v pribéhu pobytu hosta fesi zejména jeho pfipominky a snazi se jim patiicné
vyhovét. Déle je dilezité, aby byla zachovana hostova bezpe€nost. Tato ochrana
zahrnuje ochranu hostova zdravi, majetku, zivota a cennych ptredmétt ¢i informaci.
Neodmyslitelna je také komunikace s hostem prosttednictvim hotelového telefonu,

ktera obvykle zahrnuje feseni pfipominek ¢i pozadavkd hosta. (20, s. 44)
Zasady kreditni politiky

., Kazda spolecnost, provozujici ubytovaci zarizeni by méla mit zpracovanou
transparentni kreditni politiku, kterd vymezuje a presné popisuje predepsané procesy
pro zajisténi platby a minimalizace pripadnych ztrat, které mohou vzniknout spolecnosti

v souvislosti s poskytovanim sluzeb hostiim a zajisténi plateb za tyto sluzby. (20, s. 44)

Pokud host bude platit kreditni kartou €1 v hotovosti, tak musi byt vZdy pfi ptijezdu
zajisténa garance platby. V ptipad¢€ vyuziti bezhotovostni platby se na kartu provede
predautorizace o vysi predpokladané ¢astky za ubytovani a tato predautorizace je
dokoncena pfi platbé ctu béhem odjezdu hosta. Je nutno ovéfit, Ze udaje na terminalu
sedi s udaji vyrazenymi na kart€ a zkontrolovat ochranné prvky platebni karty. Pokud
host plati hotov¢, tak recepcni vyzaduje platbu pfedem objednanych sluzeb a v pripadé

dokoupeni dal$ich sluzeb v prib&hu pobytu tuto ¢astku host doplati pii odjezdu.
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Dilezité je vénovat zvySenou pozornost pravosti bankovek a nélezité ji ovérit. Recepéni
také musi v pribéhu pobytu priibézné kontrolovat vysi nezaplacenych tc¢ti a dohlédnout

na jejich zaplaceni pti odjezdu hosta. (20, s. 45, 46)
Check-out

V tomto okamziku host opousti pokoj, odevzda cipovou kartu ¢i kli¢, obdrzi potvrzeni o
vyrovnani U¢tu a ndsledn¢ opousti hotel. Pfi check-outu je nutno neporusit hosttiv dobry
dojem z navstévy. Recepéni tedy musi hostovi polozit otazku, zda byl host v pribéhu
pobytu spokojen. V ptipadé piipominek hosta je zapotiebi patfi¢né reagovat a nabidnout
feseni situace a zaroven sdélit hostovi skutecnost, Ze se vedeni bude jeho ptipominkou
zabyvat. Tento podnét pfeda managementu hotelu. Béhem platby pii odjezdu je dale
nutné hostovi zajistit diskrétni zonu a zjistit, jestli host vyuzil dalsi konzumace, a tuto
konzumaci dotctovat. Po vyrovnani uctu je zapotiebi, aby host podepsal kopii uctu.
Uget mu recepéni pieda v obalce a ptipadné nabidne dalsi podklady k uétu. Dale je
nutné zjistit, zda host pldnuje navstivit dané¢ mésto a piipadné nabidnout opétovnou
rezervaci. Zavérem je v nékterych piipadech potieba zjistit, jestli host neocekava
néjakou korespondenci a ptipadné zjistit adresu kam tuto korespondenci zaslat nebo

dorucit. (20, s. 52, 53)

Nékteré hotely nabizi hostiim sluZbu expresniho check-outu, kterd umoZznuje expresni
odbaveni hosta. Host nebude muset na odbaveni ¢ekat. Tuto sluzbu Ize zajistit

propojenim informacéniho systému v hotelu a modernich technologii. (20, s. 53)

Ptipominky ¢i nespokojenost s pobytem musi fesit recepcni s nadhledem a udrZet si
profesiondlni pfistup. Musi hostovi naslouchat, omluvit se, pfedat informaci
managementu a po provedeni nabizeného feSeni piipominek hosta zpétné¢ kontaktovat a

zjistit, jestli je vSe vyieSeno k jeho spokojenosti. (20, s. 54)
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2. ANALYTICKA CAST

V ramci analyzy procesii jsem se zam¢fil na odpovédnosti oddéleni v podobé
organizac¢ni struktury hotelu. Provedl jsem zmapovani hotelovych procesii v ramci
globalni analyzy a pro vlastni feSeni jsem detailn¢ popsal procesy recepce, konkrétné

check-in, check-out, rezerva¢ni proces a monitoring pobytu hosta.

2.1. Uvod do FeSené problematiky

V této ¢asti jsem se rozhodl analyzovat probihajici procesy v hotelu, ktery pro ucely
bakalaiské prace mizeme nazvat ,,XYZ* a jistym zplsobem je popsat a znazornit pro
pozd¢jsi navrhovou ¢ast. Zobrazeny zde budou vSechny odehravajici se procesy

V hotelu, ale primarné se budu vénovat procesu rezervace pokojt a délit jej na urcité

podprocesy, které s ni souvisi.

Déle budu tuto ¢ast doplnovat o dal$i materialy, jenz mi vrcholni pracovnici hotelu

poskytli a posléze je také mapovat.

2.2. Organiza¢ni struktura hotelu

Na obrazku 1 se nachazi organiza¢ni struktura, kde hlavni oddéleni jsou doplnény

oznacenim jejich odpovédnosti.

Manazer je hlavou hotelu, pod néjz spadaji dalsi odd¢leni (recepce, uklid, udrzba,
restaurace a ucetni), ale ma také ukoly, které musi splnit, aby mohl zajistit hladky chod

celého hotelu. (Viz obrazek 2).

Co se ty€e ptfimého vztahu s oddélenimi, tak musi manaZer ptedat jisty podklad ucetni

hotelu ¢i naptiklad prebirat denni trzbu od recepce.

Oddéleni jsou do jisté miry propojeny a to mtizeme vidét naptiklad u recepce, ktera
predava soupisy pokoju pro uklid a uklid zas ptfedava recepci hlasSeni o pfipravenosti
pokojli. Mimo to uklid téz hlasi udrzbé zavady na pokojich, které je potieba opravit.

(Viz obrazek 1).
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2.2.1. Odpovédnost jednotlivych oddéleni

Odpovédnost téchto oddé€leni je znazornéna na obrazku 1.

Recepce odpovida za reakci na poptavky ubytovani, informovani hostti o dostupnosti
pokoju, stara se o zapis rezervaci do hotelového systému a do archu hotelové
obsazenosti v papirové podob¢, ma na starosti check-in a check-out hostti. Dale
odpovida za vytvarani a piedani soupisu pokojt pro uklid uklidovému odd¢leni,
umoznéni vjezdu ¢i vyjezdu z hotelové garaze a ptijimani peciva pro snidafiovou

servirku.

Uklid odpovida za denni tklid pokojt, piipravu pokoje pied piijezdem novych hostt,
hlaseni o zavadach, které vznikly na pokojich. Dale informuje recepci o tom, zda-li jsou

jednotlivé pokoje ptipraveny pro piijezd dalSich hostt.

Udrizba odpovida za pravidelnou udrzbu hotelového vybaveni a provadi opravu zavad

hlasenych uklidem, naptiklad netekouci tepla voda, nefunkéni svétla na pokojich atd.

Gastronomické oddéleni vytvaii seznam polozZek, které je potteba objednat na snidané

(naptiklad rohliky, méslo atd.). Odpovida za obsluhu restaura¢niho systému.

Ucetni vede Gietnictvi hotelu na zakladé podkladii obdrzenych od manaZera.

2.3. Globalni analyza
Pro hotel byla zpracovana mapa procest probihajicich v hotelu a je uvedena na obrazku

3. Procesy byly rozdéleny do dvou kategorii, a to na hlavni a podpirné procesy.

Jako hlavni procesy mizeme oznacit procesy, které se v hotelu primarné déji a
podptrné procesy jako procesy, které je potieba zajistit, aby mohly probéhnout hlavni
procesy bez problému. Dale také do podpirnych procestt mohou pattit doplitkové

sluzby svazané s ubytovanim.

V ramci feSeni bakalarské prace jsem se zaméfil na procesy souvisejici s ubytovanim

hosta. Mezi hlavni procesy zatadime:

1. Rezervace ubytovani - rezervace probiha odlisn¢ dvéma zptlisoby, nepiimou formou
(ptes webovou agenturu booking) a ptfimou formou (rezervace pfimou komunikaci s

hotelem)



2. Check-in — registrace hosta pfi pfijezdu (s pfedchozi rezervaci ¢i bez)

3. Platba — platba za ubytovani, pfipadné za dalsi dopliikové sluzby (v piipadé

rezervace pres booking — strhnuti z virtualni karty / placeni na mist¢, hotovostn¢)

4. Check-out — odjezd hosta (odevzdani hotelové legitimace, piipadné doplaceni

vyuzitych doplitkovych sluzeb v pritbé¢hu pobytu)

Podpiirné procesy, které souvisi s ubytovanim, jsou uvedeny nize:

1. Nakup materialu potfebného pro provoz hotelu véetné zabezpeceni potravin

podavanych pro ucely snidané

2. Uklid, ktery se provadi pred piijezdem &i odjezdem hosta a déle pak v pribéhu jeho
pobytu

3. Uéetnictvi — do oblasti uéetnictvi spadaji platby hostt, platby za nakup atd. Hotelové

ucetnictvi nebylo v rdmci bakalaiské prace feSeno.

4. Skladové hospodarstvi souvisi s provozem hotelu a zahrnuje oblasti materialu

potiebného pro provoz hotelu, tzn. procesy ubytovani i stravovani

5. Parkovani — hotel ma vlastni parkovisté, které je hostliim pfistupné na pozadani a

jeho uziti je bud’ zahrnuto v cené (pies booking.com) nebo doplaceno separatné.

6. Udriba zahrnuje opravy nefunkéniho vybaveni pokoji a pravidelnou tidrzbu

hotelového vybaveni

7. Snidané — hotel neposkytuje stravovani formou obédt a vecefi, jako stravovaci

sluZbu je mozné vyuzit snidané

8. Dopliikové sluzby — jedna se o dalsi sluzby, které hotel poskytuje (napt. prani odévu,

prodej obcerstveni v lobby baru, atd.)
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2.4. Detailni analyza procest
V ramci detailni analyzy budou sledovany a feSeny procesy rezervace, check-inu,

check-outu a monitoring pobytu hosta.

2.4.1 Rezervace ubytovani

Rezervaci ubytovani v hotelu miizeme délit na dva riizné podprocesy a to na zakladé
toho jakou formou je provedena. Rezervaci lze provést prostiednictvim webové
agentury pro online rezervaci ubytovani Booking.com nebo pfimym kontaktem

s hotelem a to formou telefonickou, mailovou nebo osobni. Tyto formy jsou zobrazeny

na obrazku 4.

Rezervace obvykle vyjde pro hosta levnéji, pokud ji vytvoii pies Booking.com, ale pro
hotel je lepsi, kdyZ prob&hne formou pifimého kontaktu. Booking ma totiz obvykle ceny

niz$i a navic si bere z kazdé rezervace jistou provizi.

Rezervace
ubytovani

Rezervace
booking

Rezervace hotel

Rezervace Rezervace Rezervace
telefonicky e-mailem osobné

Obrazek 4: Formy rezervace

(vlastni zpracovani v programu visio)

Cely proces zacina tim, ze zakaznik kontaktuje recepci hotelu bud’ nepiimou formou
(Booking.com) nebo piimou, ktera ptedstavuje komunikaci piimo s hotelem pfes mail,

telefonicky ¢i osobné.



Proces rezervace primou formou je zobrazen na obrazku 5. Proces za¢ina tim, ze
recep¢ni zkontroluje v archu hotelové obsazenosti zda-li je pokoj vyhovujici
pozadavkim hosta v daném terminu dostupny. Podle ceniku sd€li recepéni zékaznikovi
cenu pokoje. V ptipad¢, ze zakaznik neni s cenou spokojen tak muize recepéni za
urcitych podminek poskytnout slevu. Pokud se odkaze na nizsi cenu pfes booking.com,
tak je mozno zakaznikovi poskytnout pokoj za bookingovou cenu. Pokud zakaznik
souhlasi se slevou, tak zapisuji rezervaci do hotelového systému Rehos, do archu
obsazenosti a slozky rezervaci jednotlivych pokoji. Udava se termin piijezdu, pocet
zbyvajicich noci, jméno a piijmeni, statni pfislusnost, ¢islo pokoje, cena a zpiisob
rezervace (téz se ve zpusobu rezervace bere v potaz to, zda-li zakaznik dostal
bookingovou cenu) a zptsob platby. Recepce tyto daje vyplni téZ do pokojového Gcétu
a zalozi do slozky s Cislem ptislusného pokoje. V ptipadé, ze z n¢jakého diivodu neni
zakaznik spokojen ani s vysi ceny po upravé na bookingovou cenu, tak nevznika

rezervace.

NepFima forma znamena rezervaci pies webovou agenturu Booking.com. Pribéh
procesu je uveden na obrazku 6. Proces zacina tim, zZe potencialni host si na bookingu
hleda hotel v urcitém terminu. MiiZe se stat, ze potencidlni host hotel nenajde.

V ptipadg, ze hotel najde, tak kontroluje, zda-li je hotel dostupny v pozadovaném
terminu. Pokud hotel dostupny neni, tak nevzniké rezervace. Jestlize hotel dostupny je,
tak potencidlni host zvazuje, zda-1i hotel odpovida jeho pozadavkim. V ptipadé, ze
hotel nespliiuje ptisluSné pozadavky, tak rezervace nevznikd. Pokud potencialni host
vyhodnoti, Ze hotel odpovida jeho pozadavkliim, tak provede rezervaci. O skutecnosti
této rezervace dochazi e-mail recepénimu hotelu, ktery tuto rezervaci zapise do archu
hotelové obsazenosti, do hotelového systému Rehos a do slozky rezervaci jednotlivych

pokojt.
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2.4.2. Check-in
., Check-in neboli prijeti hosta predstavuje prvni kontakt s persondlem. Béhem tohoto
procesu si host vytvari svij prvni dojem o hotelu a zaroven i o kulture mista zeme,

kterou navstivil. *“ (20, s. 41)

Check-in pro hosta s piedem provedenou rezervaci je zobrazen na obrazku 7 a

postupuje ve vybraném hotelu nasledovné:

Pti piijezdu host sd€luje svoje jméno. V hotelovém systému Rehos pracovnik recepce
potvrzuje, ze piijel. Poté si jej najde v archu obsazenosti a piepisuje jeho tuzkou
predvyplnéné jméno propiskou Cervené barvy, ktera znaci, ze host jiz piijel. Jedna-li se
o cizince, tak vypliuje formular s udaji hosta pro cizineckou policii. V ptipadé, Ze host
vyuzil sluzeb Bookingu.com, tak kontroluje zda mu jiz byla ¢astka za pobyt strzena

z karty. Pokud ¢astka nebyla strzena, tak dokoncuji predautorizaci na karetnim
termindlu. V ptipadé, Ze host nevyuzil sluzeb Bookingu tak plati na misté hotové ¢i
kartou. V piipad¢ platby kartou si recepcni schovava uctenku z terminalu a hostovi
vytisknu potvrzeni o platbé a secvakne jej s kopii G¢tenky z terminalu. V piipadé platby
hotové uklada penize do pokladny. Poté v hotelovém systému Hams nahrava na ¢ipovou
kartu pfistup k danému pokoji hosta a poté zalozi hotelovou legitimaci, kde je kromé
Cisla pokoje a hesla k WiFi vlozena Cipova karta a poté hotelovou legitimaci pfedava
hostovi. Nasleduje vysvétleni, kde se pokoj hosta nachazi a v kolik a kde se podava
snidan€. V posledni fad¢ reaguje na otazky hosta a informuji, ze v ptipad€ potieby je

mozné se s ¢cimkoliv obratit na recepci.
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Proces check-inu navazuje na proces rezervace a pro nase ucely zvolime kritérium, ze
Vv hotelu jsou dostupné pokoje pro hosta bez rezervace a host s vyslovenou cenou

souhlasi.

Check-in pro hosta bez rezervace je zobrazen na obrazku 8 a postupuje ve vybraném

hotelu nasledovné:

Host prijizdi. Jedna se 0 novou rezervaci, takze ji pracovnik recepce zada do hotelového
systému Rehos a nasledné pak potvrzuje v hotelovém systému piijezd hosta. Poté hosta
¢ervenou propiskou zapise do archu obsazenosti. Jedna-li se o cizince, tak vypliuje
formulaf s Gdaji hosta pro cizineckou policii. Host plati pobyt piedem. V piipadé platby
kartou si recepéni schovava uctenku z terminalu a hostovi vytiskne potvrzeni o platb¢é a
secvakne jej s kopii uctenky z terminalu. V ptipadé¢ platby v hotovosti uklada hotovost
do pokladny. Poté v hotelovém systému Hams nahrava na ¢ipovou kartu piistup

k danému pokoji hosta a poté zalozi hotelovou legitimaci, kde je kromé ¢isla pokoje a
hesla k WiFi vlozena ¢ipova karta a poté hotelovou legitimaci pfeddva hostovi.
Nasleduje vysvétleni, kde se pokoj hosta nachazi a v kolik a kde se podava snidan¢.

V posledni fad¢ reaguje na otazky hosta a informuje, Ze v ptipadé potieby je mozné se

s ¢imkoliv obratit na recepci.
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2.4.3. Pobyt hosta
Popsané procesy maji vazbu na monitorovani pribéhu pobytu hosta. Jde zejména o
sluzby, a to parking, uklid, snidani a konzumaci obcerstveni z lobby baru nebo

pokojové lednice.

Uklid provadi piipravu pokoje po odjezdu hosta pro piijezd nového hosta a kazdodenni
uklid pii pobytu hosta. Informace pro tklid jsou pfedavany denn¢ uklidu
prostfednictvim soupisu pokoji pro uklid. Tento soupis recepcni ruéné piepisuje z udaji
archu obsazenosti na zakladé doby pobytu. V soupisu jsou zobrazeny informace v

Pfi odjezdu hosta a piijezdu nového hosta se provadi kompletni pfiprava pokoje, pokud
host piebyva, tak uklid provadi b&Znou denni udrzbu. Uklid po odjezdu hosta se provadi
I v ptipadé tzv. Happy Hours, kdy host absolvuje pobyt pouze v ramci hodin a do archu

obsazenosti se tato skutecnost zapise.

Soucasti ubytovani mohou byt snidan¢€. Pro pfipravu snidani recepcni ruéné piepisuje
Z udajt archu obsazenosti do soupisu hlaseni snidaiiové servirce. Sestava obsahuje ¢islo
pokoje a pocet poZzadovanych snidani na dany den. Tato sestava se vypisuje vzdy vecer

pro piijezdu vSech hostl na dalsi den.

Hotel disponuje parkovacimi misty ve dvote. V piipad€ neptimé rezervace parking

muze byt zahrnut v cené rezervace. V ptipadé piimé rezervace je parking hrazen zvlast.
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2.4.4. Check-out

,, V procesu check-out host uvolni pokoj, obdrzi potvrzeni o zaplaceni (vyrovndni) uctu,
odevzda kli¢ nebo kartu elektronického zamku a opousti hotel. Dobry dojem, ktery host
ziskal pri prijezdu do hotelu a byl udrzovan i v pritbehu jeho pobytu nesmi byt porusen

v procesu hostova odjezdu. “ (20, s. 52)

Host odchézi ze svého pokoje na recepci a odevzdava ¢ipovou kartu neboli celkovou
hotelovou legitimaci. V piipadg, ze si host néco v piedeslych dnech objednal na baru a
nechal si ¢astku napsat na pokoj, tak doplaci ¢astku, ktera byla na jeho pokoj napsana.
Opét muze platit kartou ¢i hotové, pricemz pii platbé kartou recepcni hostovi vystavuje
akorat kopii tétenky z terminalu. Pokud plati hotové, tak penize opét ulozi do pokladny.
V piipad¢€ potieby promaze data na ¢ipové karté (vymaze Cislo pokoje a dobu platnosti),
ale obvykle to neni potieba, nebot’ ¢asova platnost se jiz pfi check-inu nastavuje pouze
na dobu pobytu. To, Ze host pravé odjizdi, se nepise do archu obsazenosti ale pouze
ptedchozi den vecer do papirového hlaseni pokoji pro tklid. Na zavér hostovi podekuje

za pobyt a pteje Stastnou cestu. Tento proces je zobrazen na obrazku 9.

Ohbjednévka nad
FAMmec sumy Ia
ubytovani

Podékovani
hostaovi za
pobyt

Host odewzdawa
hotelovou legitimaci

Start check-
outu

Konec check-
autu

Check-out

Zplsob platby

Host doplaci

Wystaveni
kopie Uétenky
Zterminalu

Utratu
hapsanou ha
ieho pokoj

Kartou

Ulafeni penéz
do pokladny

Obrazek 9: Check-out

(vlastni zpracovani v programu Bizagi Modeler)
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2.5. Nedostatky v procesech

V pribéhu mapovani procesi bylo odhaleno nékolik problémi v procesech, jenz
probihaji v daném hotelu. Prvnim problémem je ptepis rezervaci udajii ze systému
Rehos do archu obsazenosti a slozky rezervaci jednotlivych pokoji. Dusledkem piepisu
je mozny vyskyt chyb. DalSim velkym problémem se jevi duplicita zaznamt, a to
zejména pii procesu rezervace, coZ znamena, ze se stejné zaznamy vedou na nékolika
mistech, v hotelovém systému Rehos, v archu hotelové obsazenosti, ve slozce rezervace

a v hlaSeni obsazenosti manazerovi hotelu.

Hlavni material, se kterym recepce pracuje, je arch obsazenosti, kde se neuvadi nekteré
potiebné udaje pro pobyt hosta. Piikladem je neoznaceni odjezdu hosta v archu

obsazenosti.

Recepcni vypliuje kazdy den mnoho soupisti, jako je naptiklad soupis pokojt pro tklid
a hlaseni snidani pro snidanovou servirku. Vytvoreni téchto soupisii vyzaduje
vyhledavani v archu obsazenosti a ve slozce rezervaci. Tyto soupisy jsou vypliiovany
kazdy den ru¢né a to ptedstavuje vétsi Casovou narocnost a nachylnost k chybdm

Z nepozornosti.
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3. NAVRHOVA CAST

Po zmapovani soucasné situace a nalezeni nedostatkli v procesech probihajicich na
recepci a souvisejicich s ubytovanim hosta se névrh soustfed’uje na zavedeni
elektronické evidence pobytu hostli. Soucasti feseni je navrh pribehu procesu, které
budou navrzené elektronické dokumenty vyuzivat. Cilem navrzeného feseni je
eliminace moznych chybnych zaznamt a zmenseni ¢asové narocnosti pro tvorbu

soupisu.

3.1. Navrh elektronické dokumentace

Pro navrh dokumentace recepce v bezpapirové podobé je navrzeno vyuZzit program

Excel ze dvou davodu, a to:
1) Snadna dostupnost a cena Excelu oproti informaénimu systému
2) Intuitivnost ovladani a moznost exportu dat z hotelového systému Rehos

Pouzité elektronické navrhy jsou vytvoreny v ramci jednoho dokumentu v Excelu a tim
mezi sebou umoznuji prehledné provazat data. Tento zplisob provazani dat umoziuje,
ze urcité sloupce, které jsou na sebe napojené, si vzajemné proptj¢i uréité informace a
predvyplni je. V ur¢itych sloupcich tedy neni nutnost manualniho vpisovani informaci.
Dany dokument ov§em vzdy bereme pouze pro jeden dany den. V praxi by pak
existovaly slozky po mésicich, ve kterych by se nachazely jednotlivé dokumenty vzdy

pro dany den v mésici.

V ramci navrhll byl vytvofen zékladni pracovni dokument pro recepci, a to arch
obsazenosti, ktery oproti stavajicimu obsahuje 1 kompletni informace o pobytu hosta.
Z tohoto dokumentu jsou pak generovany dalsi pottebné dokumenty pro tklid a

snidafiovou servirku.
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3.1.1. Navrh hotelového archu
Pro ucely zrychleni prace a eliminace moznych chyb byl navrzen arch obsazenosti

(neboli hotelovy arch), ktery je uvedeny na obrazku 10.

Tento navrh obsahuje vSechny potfebné informace o hostovi a je do jisté miry provazan.
Dale pak v cetném mnozstvi sloupcii neni potfeba manualné vypisovat informace,
protoze je u nich pfitomny rozbalovaci seznam, ze kterého sta¢i pouze danou skutecnost
vybrat. Ve vrchni ¢asti se nachazi kolonka pro zapsani kurzu pro Euro za aktualni den a
do kolonky datum lze proklikem na bunku a poté do doplitku kalendéie vypsat dnesni

datum.

Dale se pak v kazdém tadku se nachazi informace o ¢islu pokoje, typu pokoje,
charakteristice pokoje, poc¢tu lizek v pokoji, datu pfijezdu a odjezdu, jménu hosta,
poctu ubytovanych osob, statni ptislusnosti, celkové platbé a platbé za dany den,
parkovani, zptsobu platby, po¢tu zbyvajicich noci, zpiisobu objednavky, poctu snidani,

prijezdu hosta a v ptipadé potieby poznamky, kde 1ze dopsat dodate¢né informace.

V dalsi ¢asti se nachazi detailnéjsi popis vysSe zminénych informaci o hostovi, pro
jejichZ vyplnéni jsou vytvotené volby, které urychli zapis a nékteré polozky jsou

automaticky vypocitavany.
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Sloupec ¢islo pokoje obsahuje veskera ¢isla pokoju a tento sloupec je rozdélen na 4
¢asti podle toho, na jakém patie se dany pokoj nachazi. Prvni ¢islo z uvedeného

dvojcisli vzdy znaci, ve kterém podlazi je pokoj situovan.

Sloupec typ pokoje se déli dle vymezeni hotelu na kategorie STANDARD, BUSINESS
a SUITE a je pfedem vyplnén

Specifikace pokoje je udana pismeny kde pismeno D = vyhled do dvora, K = nova
koupelna, U = vyhled do ulice, I = pro invalidy, R = rohovy pokoj, B = ptfedstavuje

upgrade na business class v obdobi veletrhti a € = Happy Hours.

Pocet liiZek je zapsany V nésledujici formé:

1+1, coz znamena dvé oddélené postele na pokoji.

2+1, coz znamena manzelskou postel plus jednu odd¢€lenou.

Dale pak 1 jako jednotliva postel ¢i 2, coz predstavuje manzelskou postel.

Datum prijezdu a odjezdu Ize vyplnit kliknutim na pfislusné datum v doplitkovém
kalendafi. Zapsani téchto dat automaticky vypocita pocet zbyvajicich noci v hotelu pro
hosta. Tento vypocet funguje formou odectu data ptijezdu od data odjezdu. V ptipadé,
ze pocet noci je 0 (at’ uz se jedna o happy hours nebo na konkrétni pokoj neni v daném
dni rezervace), tak se ¢islo 0 nezobrazuje, protoze za pomoci podminéného formétovani

se vSechny pfitomné nuly podbarvi na bilou barvu pisma a jsou tim padem neviditelné.

Pocet osob ma po pravé stran€ moznost rozbalovaciho seznamu, kde minimum je 1

osoba a maximum jsou 3 osoby na pokoji.

Ve sloupci Stat se nachazi vSechny evropské staty v rozbalovacim seznamu, aby se
usetfil Cas misto manualniho vypisovani statni pfislusnosti hosta. Vzhledem k tomu, ze
podstatnou vétsinu hosta tvoii lidé z Evropy, tak nejsou dodavané staty z jinych
kontinentli. V ptipadé€ nutnosti 1ze doplnit ostatni staty do rozbalovaciho seznamu nebo

zkratku ruéné€ vyplnit.
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Platba za dnesni den a platba za pobyt celkem se prepisuje podle hotelového ceniku
nebo v navaznosti na agenturu Booking.com a vypisuje se do poli¢ka rué¢n¢. Tyto
informace se vypliuji po provedeni rezervace hostem. Host plati pobyt pfi piijezdu.

V piipadé, Ze host si dokoupi moznost parkovani, tak se do téchto sloupct piicita i cena
za n¢j a nasledné se tato skutecnost zapiSe do poznamky. Navyseni ¢astek pii vyuziti
ostatnich dopliikovych sluzeb v pribéhu pobytu se dopisuje zpetné a vycet téchto ¢astek

je mozné nalézt v hotelovém systému Rehos.

Parkovani v cené obsahuje rozbalovaci seznam o moznostech ,,Ano* ¢i ,,Ne* a zalezi
na typu rezervace, zda-je parkovani v cen¢, nebo si host musi tuto sluzbu dokoupit

separatné.

Parkuje? ptedstavuje nazev sloupce, ve kterém se udava zda-1i host tuto sluzbu vyuzil
(at’ uz ji mel v cené nebo ji separatné dokoupil) a opét je k dispozici rozbalovaci seznam
o moznostech ,,Ano* a ,,Ne“. Pokud sluzbu separatn¢ dokoupil tak tuto skute¢nost

vcetné Castky za parking zapisuji do sloupce Poznamka.

Ostatni dopliikkové sluzby mohou piedstavovat napiiklad zakoupeni obcerstveni

v lobby baru. V tomto sloupci sluzby blize nespecifikujeme, ale pouze zvolime moznost
»Ano“ ¢i ,,Ne*“ z rozbalovaciho seznamu. Tato skute¢nost informuje recepéniho, aby pii
check-outu zkontroloval v hotelovém systému Rehos Castky za konkrétni sluzby pro

dany pokoj k doplaceni.

413

Ve sloupci Zpisob plateb se v prvni fadé nachazi moznost platby ,,Hotové* a poté
nejznaméjsi (nejCastéjsi) vydavatelé platebnich karet ve formé rozbalovaciho seznamu
(Mastercard, Visa, Maestro). Pokud ma host jiné¢ho vydavatele karty, tak se zvoli

moznost ,,Jina karta®.

Sloupec Objednano piedstavuje zptsob, jakym si host zarezervoval ubytovani na dany
termin a opét je zde ptitomen rozbalovaci seznam s vyctem dostupnych forem

objednéavky (Mail, Booking, Telefonicky, Osobn¢, Booking cena).
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Pocet snidani je v rozmezi od 0 do 3, protoze ¢islo 3 predstavuje maximalni pocet
luzek dostupnych na pokoji a tim padem se nemtize snidané i¢astnit vice lidi na pokoji

nez 3. Opét je zde piitomen rozbalovaci seznam obsahujici vycet ¢isel v tomto rozmezi.

Ve sloupci Prijel? je téz ptitomen rozbalovaci seznam, ktery je o néco komplexnéji
feSen nez predchozi seznamy. V piipad¢, ze host jiz v den rezervace dojel, tak se vybira
moznost ,,Ano*, ktera policko v tomto sloupci podbarvi zelené. V ptipad¢, Ze host se na
,Piebyva™ a ta se automaticky podbarvuji zluté. V poslednim piipadé, kdy dany host
nepiijel v den rezervace, se voli moznost ,,Ne®, ktera podbarvi cely fadek misto jednoho
policka, aby bylo na prvni moment vidét, Ze host je nepfitomen a piijezd se

neuskuteénil.

Do posledniho sloupce nazvaném Poznamka se zapisuji dalsi dilezité udaje o hostovi.
Ptikladem toho muze byt to, Ze host vyuzije ,,Happy hours®, kdy v hotelu netravi noc,
ale jen par hodin. Dalsi ptikladem pak miize byt zapsani skute¢nosti o dokoupeni sluzby

parkovani a ptislusné ¢astky za ni.
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3.1.2. HlaSeni snidani pro snidanovou servirku

V této Casti je prevedeno do elektronické formy hlaSeni pro snidafiovou servirku. Oproti
klasickému papirovému ma tu vyhodu, ze pocet snidani je generovan z navrhovaného
hotelového archu. To znamena, Ze se nestane, zZe by pocet snidani byl v kazdém z listi

jiny vlivem ptepsani se. Toto hlaseni je zobrazeno na obrazku 10.

&. pokoje | Snidané ks Poznamka

11 1 pripravit zvl4it, odjezd pfed snidani
12
13
14
15
16
17
18
21
22
23
24
25
26
27
28
31
32
33
34
35
36
37
38
41
42
43
44
45
46
a7
43
Celkem 1

Obrazek 11: HlaSeni snidani pro snidaniovou servirku
(vlastni zpracovani)
Ve sloupci Snidané ks se pocet kust automaticky ptepisuje ze sloupce Pocet snidani
v navrhu hotelového archu. Dale jsou pak pocty snidani automaticky s¢itany, coz usetii
dalsi praci. Oproti papirové formé je tu sloupec s poznamkami, ktery se mize vyuzit v
ptipadé€, Ze host mé néjakeé specifické potteby nebo existuje néjaka odchylka od

Klasického vydavani snidan¢ pro daného hosta (ptiklad viz obrazek 11).
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3.1.3. HlaSeni pokoji pro uklid
HIaseni pokojti pro uklid uvedené na obrazku 12 obsahuje informace, které jsou
V soucasné dob¢ zapisovany v papirové podobé¢ hlaseni pokoju pro uklid. Je generovana

V navaznosti na navrh hotelového archu.

Obrazek 12: Soupis neboli hlaseni pokoji pro tklid

(vlastni zpracovdani v programu MS Excel)

€. pokoje| Stav pokoje Informace navic
11 ODJIZDI
12
13
14 PREBYVA
15
16 PREBYVA
17
18 HAPPY HOURS
21
22
23
24
25
26
27
28
31
32
33
34
35
36
37
38
41
42
43
44
45
46
a7
48
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Sloupec Stav pokoje miize obsahovat polozky ,,0DJIZDi“, ,PREBYVA* nebo kiizek.
Tento stav je vypliiovan automaticky v zavislosti na polozce Pocet noci v navrhu
hotelového archu. To znamena, Ze je testovan pocet noci. V piipadé, Ze pocet noci je 0,
tak je vyplnén kiizek. V ptipadg, ze pocet noci je 1, tak je nastaven stav ,,0DJ{ZDi*.
Pokud je pocet noci vyssi nez 1, pak je nastavena hodnota ,,PREBYVA®. Zaroveti s tim
je testovana poznamka v navrhu hotelového archu, kterd pokud obsahuje slovni spojeni
»HAPPY HOURS* jej zaroven propiSe 1 do sloupce Informace navic v této tabulce.
Vzhledem k tomu, Ze happy hours nejsou s piespanim, tak v sloupci stav pokoje zistava
krizek.

Dale pak tabulka vychazi z ptivodniho procesu, kde je nutno podotknout, Ze toto hlaseni
vyfizuje no¢ni recepcni. To znamena, ze recepcni, ktery ma napiiklad sluzbu v patek,
vypisuje hlaseni, které si pievezme V sobotu rano. Tato tabulka tedy plati pro sobotu.
Pokud ma totiz recep¢ni v patek hosta, ktery travi v hotelu pouze jednu noc, tak
vzhledem k tomu, Ze uklid si hlaSeni pfebira rano druhého dne, tak se propise, ze host

odjizdi, aby se podle toho rano uklid zatidil.
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3.1.4. Navrh informacniho Stitku do hotelové legitimace

V analytické ¢asti jsem pozoroval dalsi drobny nedostatek, ktery by se dal snadno
vyiesit. Jedna se o slovni sd€leni dopliiujicich informaci o pobytu hostovi pii check-inu.
Muze se stat, ze host si informace nezapamatuje a pro tuhle situaci jsem navrhl Stitek,
ktery by se vkladal do hotelové legitimace a doslo by tim k urcitému zkréceni procesu
check-inu. Tiskl by se z dokumentu v Excelu, kde listy jsou oznac¢eny jazykem
(naptiklad Gestina, anglitina a néméina). Ceskych $titkl by se dopiedu natiskl
dostatecny pocet, aby recepcni ¢asto nemusel tisknout nové. V piipad¢ piijezdu

zahrani¢niho hosta by se potom tiskl stitek v pfislusném jazyce individudlng.

Na obrazku 13 se nachézi §titek, ktery obsahuje zakladni informace, a to: casové
vymezeni snidani, kde se snidan¢ podavaji, jak najit sviij pokoj, provozni doba recepce

a dal$i dopliujici informace.

Snidané podavany v 5.patie v éasech:
Po-Pa 6:30-9:30
So-Ne 7:30-10:00
Provoz recepce 24h nonstop
Umiiténi pokoji:
11-18 l.patro |21-28 2.patro

31-38 3.patro  [41-48 4.patro
V pfipadé jakychkoli dotazl je moino
kdykolivvolat na recepci pokojovym
telefonem.

Hafel X¥7|

Obrazek 13: Navrh informac¢niho Stitku

(vlastni zpracovani v programu MS Excel)
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3.2. Navrh pribéhu procesi

Navrzené elektronické dokumenty zméni a jistym zpiisobem usnadni a zkrati pribeh
procesu, kterymi jsem se zabyval v analytické ¢asti. V nasledujicich ¢astech se zméni
predevsim to, ze recepCni pii kontrole dostupnosti pokojii nebude muset listovat
papirovymi archy hotelové obsazenosti, ale bude si moci otevfit slozku s danym
meésicem a podivat se do elektronického archu hotelové obsazenosti pro dany den. Dale
pak to, Ze nebude muset nektera policka vypliovat, protoze jedno policko preda
informaci druhému, ptipadné disponuje rozbalovacim seznamem. V posledni fad¢ to
recepénimu usetti praci z hlediska toho, Ze nebude muset potom v priibéhu své nocni
smény manudlné vypisovat hldseni o snidanich a hlaSeni pro tklid, protoze tato hlaSeni
se propisou podle vyplnénych informaci z elektronického archu obsazenosti. Co se tyce
predavani dopliujicich informaci o hotelu hostovi, tak vytvoreny stitek umozni
recepénimu jej pouze vlozit do hotelové legitimace a tim usetii ¢as misto casove

Vv tisténé forme. To znamend, Ze pokud host zapomene néjakou z informaci, ktera se

dosud piedavala Gstné, tak si ji bude moci zkontrolovat na tomto Stitku.

V nasledujicich procesnich mapéch (v obrazcich 14-18) plati, Ze kdyZ dojde ke zméné
¢asti procesu oproti ptivodnimu stavu, tak danou ¢ast oznacuji zelenym ¢tvercem.

V Cem spociva tato zmena, je zapsano ve slovnim popisu dané¢ho procesu.
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3.2.1. Proces rezervace
V prvni fad¢ potencialni host kontaktuje recepci a plati, ze zistdva zachované rozdéleni

rezervaci na pfimou a neptimou formu.
Proces rezervace primou formou po aplikovani navrhi je zobrazen na obrazku 14.

Proces zaéina tim, ze recepéni zkontroluje v elektronickém archu hotelové obsazenosti
zda-li je pokoj vyhovujici pozadavkim hosta v daném terminu dostupny. Podle ceniku
sdéli recepéni zakaznikovi cenu pokoje a propise ji do dokumentu v Excelu. V ptipadg,
7e zékaznik neni s cenou spokojen tak muze recepéni za urcitych podminek poskytnout
slevu. Pokud se odkaze na niz$i cenu pfes webovou agenturu booking.com, tak je
mozno zakaznikovi poskytnout pokoj za bookingovou cenu. Pokud zakaznik souhlasi se
slevou, tak zapisuji rezervaci do hotelového systému Rehos a do elektronického archu
hotelové obsazenosti. Udava se termin pobytu, jméno a ptijmenti, statni pfisluSnost, ¢islo
pokoje, cena a zpisob rezervace (téZ se ve zpusobu rezervace bere v potaz to, zda-li
zakaznik dostal bookingovou cenu) a zpisob platby. Recepce tyto tidaje vyplni do
elektronického archu hotelové obsazenosti a téz do pokojového uctu a zalozi do slozky
s ¢islem piislusného pokoje. Do elektronického archu se mimo to doplituje jesté pocet
snidani na pokoji. V ptipad¢, Ze z n€jakého diivodu neni zakaznik spokojen ani s vysi

ceny po uprave na bookingovou cenu, tak nevzniké rezervace.

Nepiima forma znamena rezervaci pies webovou agenturu Booking.com. Pribéh
procesu je uveden na obrazku 15. Proces za¢ina tim, ze potencialni host si na bookingu
hledé hotel v ur¢itém terminu. MlzZe se stat, ze host hotel nenajde. V ptipadé, ze nas
hotel najde, tak kontroluje, zda-li je hotel dostupny v poZzadovaném terminu. Pokud
hotel dostupny nenti, tak nevznika rezervace. JestliZe hotel dostupny je, tak potencialni
host zvazuje, zda-1i hotel odpovida jeho pozadavkim. V ptipadé, Ze hotel nespliuje
pfisluSné poZadavky, tak rezervace nevznika. Pokud potencidlni host vyhodnoti, Ze
hotel odpovida jeho poZzadavkim, tak provede rezervaci. O skutecnosti této rezervace
dochdzi e-mail recepcnimu hotelu, ktery tuto rezervaci zapise do elektronického archu

hotelové obsazenosti a do hotelového systému Rehos.
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3.2.2. Check-in
Check-in pro hosta s piedem provedenou rezervaci po aplikaci navrha je zobrazen

na obrazku 16 a postupuje ve vybraném hotelu nasledovné:

Host piijizdi a sdé€luje svoje jméno. V hotelovém systému Rehos pracovnik recepce
potvrzuje, ze host pfijel. Poté si jej najde v pfedvyplnéném elektronickém archu
obsazenosti, a pouze zvoli ve sloupci Prijel? ,,Ano*. Jedna-li se o cizince, tak vypliuje
formuléf s udaji hosta pro cizineckou policii. V ptipad¢, ze host vyuzil sluzeb
Bookingu.com, tak kontroluji, zda mu jiz byla ¢astka za pobyt strzena z karty. Pokud
Castka nebyla strzena, tak dokoncuji pfedautorizaci na karetnim terminalu. V pfipad¢, ze
host nevyuzil sluzeb Bookingu tak plati na misté hotové ¢i kartou. V ptipadé platby
kartou si recepcni schovava uctenku z terminalu a hostovi vytiskne potvrzeni o platb¢ a
secvakne jej s kopii uctenky z terminalu. V ptipadé platby hotové uklada penize do
pokladny. Poté v hotelovém systému Hams nahrava na ¢ipovou kartu pfistup k danému
pokoji hosta a poté zalozi hotelovou legitimaci, kde je kromé ¢isla pokoje a hesla k
WiFi vlozena Cipova karta a poté hotelovou legitimaci predava hostovi. Do hotelové
legitimace hosta jesté vklada specialni stitek s tidaji o snidani, kde se nachazi pokoje, o
provozu recepce atd. V posledni fadé reaguje na otazky hosta a informuje, ze v piipadé
potieby je mozné se s ¢imkoliv obratit na recepci. Toto sdéleni je mimo jiné i zminéno

ve vloZzeném Stitku.
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Proces check-inu opét navazuje na proces rezervace a pro nase ucely znovu zvolime
kritérium, ze v hotelu jsou dostupné pokoje pro hosta, ktery nemé rezervaci predem, a

ze host s vyslovenou cenou souhlasi.

Check-in pro hosta bez rezervace po aplikaci navrhi je zobrazen na obrazku 17 a

postupuje v nasledujici forme:

Host ptijizdi. Jedna se o novou rezervaci, takze ji pracovnik recepce zada do hotelového
systému Rehos a nasledné pak potvrzuje v hotelovém systému, ze pfijel host. Poté
vybere pokoj a vyplni do elektronického archu obsazenosti datum ptijezdu a odjezdu,
pocet osob, statni pfiSlusnost, platbu za dnesni den a za pobyt celkem, zda ma zajem o
parkovani a zptsob platby. Pocet zbyvajicich noci se automaticky vypocita a do sloupce
Objednano voli moznost ,,Osobné*. V posledni fad¢ téz vyplni v sloupci Prijel?
moznost ,,Ano*“. Jedna-li se o cizince, tak vyplituje formular s udaji hosta pro
cizineckou policii. Host plati pobyt pfedem. V ptipadé platby kartou si recepcni
schovava uétenku z terminalu a hostovi vytiskne potvrzeni o platbé a secvakne jej

s kopii uétenky z terminalu. V ptipad¢ platby v hotovosti ukladd hotovost do pokladny.
Poté v hotelovém systému Hams nahrdva na ¢ipovou kartu pfistup k danému pokoji
hosta a poté zalozi hotelovou legitimaci, kde je kromé ¢isla pokoje a hesla k WiFi
vlozena Cipova karta a poté hotelovou legitimaci pfedava hostovi. Do hotelové
legitimace hosta recepc¢ni jesté vklada specialni Stitek s udaji o snidani, kde se nachazi
pokoje, o provozu recepce atd. V posledni fad¢ reaguje na otazky hosta a informuje, Ze
Vv piipad€ potieby je mozné se s ¢imkoliv obratit na recepci. To je mimo jiné 1 zminéno

ve vloZeném Stitku.
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3.2.3. Pobyt hosta
Rucni vytvareni soupisii pro uklid a pro snidafiovou servirku je nahrazeno

automatickym vytvarenim téchto soupisi.

Uklid provadi piipravu pokoje po odjezdu hosta pro piijezd nového hosta a kazdodenni
uklid pii pobytu hosta. Informace pro tklid byly dosud piredavany denn¢ uklidu
prostiednictvim ru¢né vyplnénych soupisu pokoji pro uklid. Nyni se tento soupis
generuje v dokumentu v Excelu automaticky a postaci jej pouze vytisknout. Soupis se
nachazi na listu 3 v elektronickém dokumentu a jsou v ném zobrazeny informace o tom,
zda bude v daném dni piijizdét, odjizdét, piebyvat ¢i se jednalo o kratkodoby pobyt
(Happy hours).

Pro piipravu snidani je automaticky generovano v excelovském dokumentu hlaseni
snidafiové servirce, kde je ovSem potieba dbat na to, zda se podavani snidan¢ urcitému
hostu néjakym zpisobem neodchyluje od normy (napt. ¢as podévani snidané pti
diivejsim odjezdu hosta). Sestava obsahuje ¢islo pokoje a pocet pozadovanych snidani
na dany den a sloupec na poznamky. Tato sestava se tiskne vzdy vecer pro ptijezdu

vSech hostl na dalsi den.

Parking v ptipad¢ nepiimé rezervace mutize byt zahrnut v cené rezervace. V ptipadé
piimé rezervace je parking hrazen zvlast’ a tato skutecnost je dopsana do sloupce
Poznamka v elektronickém archu obsazenosti véetné ceny parkingu. Tato cena se
pricita k ¢astce uvedené ve sloupcich Platba za dne$ni den a Platba za pobyt celkem.
Dale je pak potieba zvolit ve sloupci Parkuje? moznost ,,Ano* a ve sloupci Parkovani

V cené také moznost ,,Ano.
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3.2.4. Check-out

Host odchazi ze svého pokoje na recepci a odevzdava ¢ipovou kartu nebo celkovou
hotelovou legitimaci. V piipadé, Ze si host néco v piedeslych dnech objednal na baru a
nechal si ¢astku napsat na pokoj, tak doplaci ¢astku, ktera byla na jeho pokoj napsana.
Opét muze platit kartou ¢i hotové, pricemz pfi platbé kartou se hostovi vystavuje akorat
kopie uctenky z terminalu. Pokud plati hotové, tak penize recep¢ni opét ulozi do
pokladny. V pfipadé¢ potfeby promaze data na Cipové karté (vymaze ¢islo pokoje a dobu
platnosti), ale obvykle to neni potieba, nebot’ casova platnost se jiz pti check-inu
nastavuje pouze na dobu pobytu. To, Ze host pravé odjizdi, se nepise do elektronického
archu obsazenosti ale pouze ptedchozi den vecer do elektronického hlaseni pokojii pro
uklid. Na zavér hostovi podékuje za pobyt a pieji §t'astnou cestu. Tento proces je

zobrazen na obrazku 18.

Objednika nad
ramec sumy za
ubytowani

Host odevzdava N Padekavani
hotelovou legitimad hostovi 7a
pobyt

Start check- h Konec check-
outu outu

Zplsob platby

Ho st doplad

Wystaveni kopie
uctenky z
terminalu

utratu
hapsanou ha
jeho pokaj

Check-out po aplikaci navrhi

UloZeni penéz
do pokladny

Obrazek 18: Check-out po aplikaci navrhi

(vlastni zpracovani v programu Bizagi Modeler)
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4. ZHODNOCENI NAVRHU

Zvolené navrhy zjednodusSeni procesti neptedstavuji v procesnich mapach vizualné
vyrazny rozdil. Tyto navrhy jsou ovSem piinosem z hlediska ¢aste¢ného odstranéni
duplicit a piehlednéjsiho zaznamu pottebnych informaci. Jejich elektronickd podoba
umoziuje vyznamné omezeni moznych chyb (napf. pfepsani se), které mohou vznikat
pfi zapisu informaci do papirové dokumentace diky vzajemné provazanosti. Mimo jiné
téz umoznuje snadné&jsi kontrolu zapsanych udaju a jejich opravu. Pfevedeni a slouceni
papirovych dokumenti navic umoziuje zjednoduSeni procesi a zkraceni ¢asu 0 zhruba
par desitek minut, ktery by recep¢ni travil nad vypisovanim ¢i kontrolovanim vSech
informaci. Tento ¢as mlze recepCni vyuzit k tomu, aby se vénoval hostiim a tim piispél
ke zvyseni spokojenosti hostl, coz mize mit za u¢inek jejich opakovany navrat. Za
ucelem zlepSovani sluzeb by bylo vhodné zavést pravidelné vyhodnocovani

spokojenosti hosta za pomoci dotaznikli spokojenosti.

V névrhu byla kompletn€ eliminovana slozka rezervaci jednotlivych pokojt. Tim
padem se v této oblasti usetii za toner a za papiry. Novinkou je §titek, ktery se vklada do
hotelové legitimace a je potieba vytisknout. Pfedpokladame, ze tento $titek by se dal na
1 list formatu A4 vytisknout ptiblizné 12krat. Aby byla jistota, zZe recepéni nemusi na
kazdé smeéné tyto Stitky tisknout a tim nebude ztracet ¢as, tak jednou za mésic by mél
recepcni vytisknout téchto Stitkl alespont 200 a poté je nastiihat a zaloZit do Supliku. Na
kazdy mésic bylo potieba zhruba 30 listh formatu A4 do sloZky rezervaci jednotlivych
pokoju, ale v piipadé zavedeni stitku a pravidelnému tisténi 200ks $titkd za mésic bude
potieba zhruba 17 listti formatu A4. USetii se tedy 13 listt formatu A4 a do jisté miry i
spotieba toneru. Je potieba téZ pocitat s tim, Ze je velkd pravdépodobnost, Ze se vSech

200ks Stitk na mésic nespotiebuje a tim padem zbydou na nasledujici mésic.

Pro aplikaci elektronické dokumentace musi hotel koupit licenci pro Microsoft Excel,
ktery l1ze dokoupit samostatné, ale z firemniho hlediska bude vhodné&jsi koupit balicek
Microsoft 365 Business Premium. Castka tohoto balicku &ini po pfevodu na koruny
zhruba 430K ¢/mésic pti roénim zavazku. Za cely rok by tedy hotel platil zhruba
5180K¢. V balicku je obsazen Word, Excel, Outlook, Powerpoint a One Note. Tento
balicek dale umoziuje spolupraci prostiednictvim spoluvytvateni v redlném case, coz

znamena, ze na jednom dokumentu miiZe soucasné pracovat vicero uZivatell. Je
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licencovan pro komer¢ni vyuziti a programy z n¢j je mozno vyuzit az na péti zafizenich.
Kromé digitalizace dokumentti umoziuje planovani pracovnich rozvrhti a kazdodennich
pracovnich ukoli v MS Teams, sledovani informaci a prace Clent tymu a
shromazd’ovani ndzora zdkazniki pomoci MS Forms. Na zavér jesté poskytuje ptistup
ke cloudovému ulozisti OneDrive o kapacité¢ 1TB a disponuje rozsifenou ochranou pred

internetovymi utoky. (24)

Z hlediska nakladii na zaméstnance hotelu pracujiciho na recepci nevznikaji zadné nové

naklady nad ramec ptvodnich.
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