il programma per la gestione dei reclami
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BREVE DESCRIZIONE DELLE PRINCIPALI
CARATTERISTICHE

[gennaio 2006]

PREMESSA: i dati che si possono leggere nelle seguenti immagini, sono tratti da basi di dati reali ma ovviamente i
contenziosi ai quali si fa riferimento sono di pura fantasia. Di conseguenza tutti i valori indicati nelle statistiche non
hanno alcuna corrispondenza con la realta.

Chimera Software - via B. Croce n.1 - 56017 Madonna dell’Acqua (PI)
tel 050 891269 - fax 050 891812 - web: www.chisoft.it 2



Chimer@ Software

Cos’e Dispute: si tratta di un software progettato e realizzato per gestire 1’iter seguito da un
reclamo in tutte le sue fasi. Il programma nasce direttamente dalle reali esigenze dei Tour Operator
quotidianamente a confronto con questo aspetto del settore turismo.

A chi si rivolge: Dispute puo essere utilizzato sia dai Tour Operator che dalle Agenzie di Viaggio e
consente una organizzazione estremamente precisa € puntuale delle pratiche che regolano i
contenziosi.

Multipiattaforma: Dispute puo0 essere eseguito indifferentemente sia su piattaforma Windows che
su piattaforma Macintosh. L’applicazione ¢ stata progettata per incontrare al massimo 1’esigenze
dell’utente che gia dispone del proprio parco macchine e predilige 1’uno o I’altro sistema operativo.

Uno strumento, molte funzioni: 1’utilizzo di Dispute consente di concentrare in un unico
applicativo sia le informazioni relative ai reclami che le statistiche relative ottimizzando cosi il
lavoro dell’operatore e consentendo all’azienda un risparmio in termini di tempo e di investimenti
software.

Riduzione\Eliminazione del cartaceo: grazie a Dispute potete organizzare tutte le comunicazioni
relative ad un contenzioso, in formato digitale, limitando al massimo o addirittura eliminando dove
possibile la documentazione cartacea.

Invio di e-mail: ¢ possibile inviare mail direttamente da Dispute cosi da concentrare ulteriormente
in un unico strumento tutta la storia del contenzioso. I documenti inviati arrivano al destinatario
sotto forma di allegato cosi che non sia possibile modificarne il contenuto.

Come si integra con il sistema informativo presente: ¢ possibile importare le informazioni dei
databse gia presenti nella azienda. In particolar modo facciamo riferimento agli archivi Agenzie di
Viaggio, Fornitori, Strutture, Promotori. L’importazione puo essere realizzata a prescindere dalla
piattaforma sulla quale sono immagazzinate le informazioni (AS400, Windows, Linux, Macintosh
ecc...)

Le statistiche di Dispute e i dati dell’Azienda: le statistiche possono essere messe in
comunicazione con i dati del reparto contabile al fine di esaminare il valore dei dati raccolti in
Dispute in relazione al numero totale delle pratiche e al fatturato per ogni singola struttura.

I grafici di Dispute: le statistiche generate da Dispute possono essere rappresentate tramite grafici
direttamente all’interno dell’applicativo. Infatti, Dipute dispone di un potente ambiente per la
realizzazione di grafici attraverso il quale € possibile facilitare e migliorare la lettura dei dati
raccolti.

L’aspetto WebServer su rete Intranet: ¢ possibile trasformare Dispute in un vero Server Web per
interrogare la base di dati attraverso un browser raggiungendola tramite 1’indirizzo IP della
macchina sulla quale Dispute ¢ eseguito. Le interrogazioni possibili riguardano sia I’elenco dei
reclami che le statistiche prodotte dal programma. (Il Server Web e opzionale.)

L’organizzazione di Dispute: ogni reclamo ¢ composto di varie informazioni, ciascuna facente
riferimento ad un particolare aspetto del reclamo: il nome del Cliente, il codice della Struttura, il
nome del Fornitore, I’Agenzia di Viaggio che ha venduto il soggiorno, le comunicazioni intercorse
tra i vari soggetti del reclamo ecc....
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Reclam
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[ aov | Fomitare | C T T — ]
Nome : CANTIERE NAVALE DONORATICO Referente
Codice : 44445 Mome : RENZO
Tel. : 05657721 Fax : 0565772000 o
o Cognome : MICCOLA
e mail : info@canadoc t
- = Cell. :
Tipo gestione : £ *
Catalogo: il Mostro Mare = T
— Cod
Num, Trasmessa/Ricevurta Tipo Comunicazione Data —~I Stato ! N - T
2678 T *) Rx Ricevuta da Operatore 20-05-2005 Priorita - :
2679 * Tx Rx Inviata al fernitere 12-10-2005 Note
2704 Tx * Ry Ricevuta dal fernitore 14-10-2005
2705 o Tx R inviata all'operatore 14-10-2005

La ‘vita’ del contenzioso ¢ scandita attraverso il suo Stato di avanzamento. Gli stati predefiniti sono
1 seguenti:

¢ Ricevuto

* Ricevuto in loco

*  Wait ADV

* Wait Fornitore

*  Wait next step

* Stop pagamenti

* c/o avvocato

* c/o assicurazione

* c/o tribunale

¢ Chiuso con rimborso

¢ Chiuso senza rimborso

¢ Chiuso con liberatoria

¢ Chiuso con free

¢ Chiuso in loco

* RQ rimborso

* c/o assicurazione — chiuso

¢ chiuso in loco — con rimborso

* chiuso con Q.I.
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Lo stato del contenzioso avanza in base al tipo di comunicazioni che viene emessa/ricavuta:

Comunicazioni

B B (B B | e .
BeE D X

' Parametri ' Inviata [ Ricavuta | data odierna : 05-05-05

Num.: 1327 Cod. Reclamo : 299_2004
Data della comunicazione

: Oinviata @ ricevuta Imviata ¥ : EI
= = Ricevuta il = [¢] 09-09-2004

Tipo : | Ricevuta da ADV ﬂ
. 4 Verso
- |
Nome : HELIOS VILLAC Mazzo di Trasm./Ricez. :
Codice : 67003 Scadenzario e-mail
iii Tel.: 3 111

e mail: Avvisami: @ si : inviaa:

Tipo gestione : Togli dallo scadenzario : [} si Cc:

Catalogo : Note Bec

Cor Zior
Num. Trasmessa/Rice) oggetto :
1326 . R testo :

1327

1328
1329

allega una comunicaz. ricevuta: - ]

La gestione delle comunicazioni inviate avviene attraverso un normale editore di testo, integrato
all’interno di Dipute, cosi da consentire di avere in un unico software tutti gli aspetti del
contenzioso stesso. La gestione delle comunicazioni ricevute ¢ legata all’acquisizione attraverso
uno scanner dei documenti cartacei. Una volta acquisiti i documenti in formato digitale (si consiglia
di utilizzare file di tipo jpg), Dispute provvede a classificarli e catalogarli secondo il protocollo del
contenzioso al quale fanno riferimento. Inoltre Dispute si occupa anche della pubblicazione su rete
Intranet dei documenti acquisiti e inviati. Vediamo di seguito tre screenshot che rappresentano
rispettivamente 1’editor di testo integrato in Dispute (comunicazioni inviate), una delle interfacce
web e una comunicazione ricevuta:
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: BiniViaggi

- Tour Operator

- Spettabile azienda ...... v

- ecc

} ecc...
I =

[Page1 1/1 [Line 1, Col 1 [NUM [CAPS

/4
Dispuie
by Chimer@ Software

Nuova Statistica | Cerca reclami ‘ Contatti ‘

— Nuova Statistica... [Passo 1]

anno di riferimento: = 2004 @

Analisi statistiche: | per cataloghi )

([ Calcola ) [ Reset )

Chimer@ Software

Copyright 2004-2005 Chimera Software
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Per le comunicazioni, gli stati predefiniti sono i seguenti:

Ricevuta da Cliente
Ricevuta da ADV
Ricevuta da Operatore
Ricevuta dall’ Avvocato
Ricevuta dall’ Assicurazione
Ricevuta dal Fornitore
Ricevuta ns. contabilita
Inviata al Fornitore
Inviata all’ Avvocato
Inviata all’ Assicurazione
Inviata al Cliente

Inviata all’ADV

Inviata all’Operatore
Inviata ns. contabilita

Un particolare tipo di stato del contenzioso ¢ rappresnetato dal suo trasferimento presso
I’ Assicurazione. In questo caso le comunicazioni sono regolate dai seguenti stati predefiniti:

Denuncia sinistro
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* (Citazione operatore

Invio di e-mail: I'invio delle comunicazioni puo essere fatto anche via e-mail direttamente da
Dispute. In questa maniera tutta la storia del reclamo e delle sue comunicazioni € contenuta in un
unico strumento. Questo consente una notevole ottimizzazione del lavoro ed accellera i processi di
consultazione e ricerca delle comunicazioni intercorse nello sviluppo del reclamo. L’invio di posta
elettronica prevede anche la possibilita di inviare come allegato una comunicazione gestita da
Dispute (sia ricevuta che inviata).

Nota: se stiamo lavorando su un nuovo reclamo non ancora registrato nel database e intendiamo
inviare una comunicazione via e-mail, Dispute avvisa che I’operazione di invio della e-mail
comporta il salvataggio automatico del reclamo stesso. Questo ¢ dovuto al fatto che una
‘comunicazione’ inviata per mail ¢ consideratoa un atto formale e pertanto deve essere legata ad un
reclamo ovvero al suo codice identificativo.

L’inserimento delle informazioni: per ridurre al massimo gli errori di digitazione la maggior parte
delle informazioni che concorrono alla determinazione del reclamo, sono inserite attraverso
semplici interfacce solamente cliccando con il mouse. Una serie di panneli di selezione consentono
di ricercare 1’informazione voluta (Selezione ADV, Selezione Fornitori ecc...)

000 Selezione STRUTTURE
[ cerca [ visuatizza turee @
Codice Nominativo Num. Steutture presenti : 1869
12 MOBY LINES O Selezione ADV
13TOREMAR S.p.A.
14C.SN.M. SRL y (Corca. oo (o)
15 CALA DI FALCO HOTEL CLUB |
ig:‘f. gg:gm}xf%?}?no‘u'n odice : sl“[:c‘;\;glér:fa:&z\:“o . Clum. ADV presenti : 8036
aYaYa) t .R.L.
i Contenzioso A | S BARBARA VIAGCI O
) ) 8 < = 6GEOTUR
gﬁ o™ - 3 a 8TOUR MAGAZINE
AV T ‘iﬁ ‘: » ". ‘. GALOHA TOUR SAL
= o - > N~ -1 12 LAGUNA TRAVEL
13 CONGRESS| NEL MONDO
i 15 APOLLO VIAGCI
Swuttora | AS400 | ADV | Fornitore | Cliente |- Chiusura | cioAssicurazione 24CIRCOLO RICREATIVO DIP. COMUNALI
[ S, . T o 1 i 25 ASTI VIAG! LUNC. PACINOTTI
29FANTAVIAGCI
@ Perc. Fornitore : 0 % Sborso Fornitore : 00 € g;g:%(gs‘f'(ﬂg&uﬁl
VIA
Perc. Tour Operator:  0.000000 * Sborso Tour Operator: ,00 € 36BERCOMUM VIACC! TURISMO
=]
. Chiusura con FREE ! 38CERESIO TOURS
1 0 (Gane 42PNOCCHIO VIAGG
AGS = — x 42 PINOCCHIO VIAGGI
- — Validita : dal  00-00-00 al  00-00-00 P sttt LS
. R —3 46 COSERTOUR
eon Selezione FORNITORI ) (Canc Durata soggiomo : 4 47 CAMUNA VIAGGI SAS
i 49LEVANTUR
i [(Coes [Vmmizmnm] O e BN ) __52DEMIDOFF VIAGGL
= Data Num. 272.2004
T Denominazione AL ) uato: | Chuso sersavimborss %
bvg_935 EDIL MACOS S.R.L. - e ' o
ll%bvq_‘?SS EUROTURISM SAS di Andreucci 5.& C. —
bvg_963 M.M.M. di M. Scacciati & C. SNC TTo o
Ay 977 PROMO SR.L.
nex_1121 SARDOHOTEL SRL
Inex_1207 RES. REALE LOGLI DI BASTIANINI MATTEO & C. SNC
nex_1208 PAPARELLI SNC
nex_142 CAMPO BLU SRL
nex_177 DI NARDO IMMOBILIARE SRL
nex_203 SAN MARTINO SRL
Inex_2872 ELLE.PI. SRL
nex_358 LA PIEVE VECCHIA DI VANNI DANIELA & MARCO
nex_36 COMPAGNIA IMMOBILIARE SERENISSIMA -
nex_47 SAM SRL Y
nex_721 LA PIEVE DI POMAIA SRL ;:
Ainex_905 IL CABBIANO SPA
Canex_981 ARCOBALENO SRL
“zeu 11 LINEA BLU IMMOB. SNC DI USAI SILVIO & C. 0
ey 13 AGORA’ SRL i
pilzeu 14 S.F. TURISTICA IMM. DI SABA ICO & FRAU MICHELE 4 |
lzeu_17 ELBA VIP SAS 3

18

Lo scadenzario: ogni comunicazione puo essere inserita o tolta da un particolare elenco, detto
scadenzario. In base al contenuto di una comunicazione, se ad esempio ¢ prevista una scadenza da
rispettare, si puo decidere di essere avvisati con un certo numero di giorni di anticipo. In questo
modo, I’operatore addetto alla gestione dei contenziosi, ha quotidianamente sotto controllo le
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pratiche piu urgenti senza necessita di doversele cercare. Con lo stesso intento, € possibile assegnare
ad ciascun reclamo una ‘priorita’ a scelta tra:

e Normale
e Media
e Urgente

Successivamente ¢ possibile legare le operazioni dello scadenzario al livello di priorita dei reclami:
ad esempio posso chiedere di essere avvisato solamente per i reclami con priorita Urgente

Num. (%) Struttura 1° Commento Cat. ADV Fornitore
274.2004 | PODERE LA PIEVE VECCHIA HOTE = camera non corrispondente  NM TERZA ERA VIAGCI LA PIEVE VECCHIA DI VANNI Wait

271 2004 | AZ. BIOLOGICA BARONE ANTONI | camera non corrispondente BLUE KOALA TRAVEL
Contenzioso

e“f;} 1:::"?» k;\’ "f}; ?’\ \:f”\ RL LGS Intern. Global Service

OSCANO CONVENTION CEN  Wait A

LA PIEVE DI POMAIA SRL

Swumura | AS400 | ADV | Formitore | Clemte | Chiusura | cfoAssicurazione |
LINEA BLU IMMOB. SNC DI U Wat

Nome : VILLA CASANOVA ALBERCO Referente COMPACNIA IMMOBILIARE  Want
| Codice : 3015 Nome :
| Tel.: 0583/548429 Fax : 0583-368955
| email:

S.F. TURISTICA IMM. DI SA8
Cognome : AZACRITPIEVEA SALTIGi P Wait

Tipo gestione : | Allotment Cell.: TERME SAN GIOVANM SRL

Catalogo: | Toscana Golosa email FAMILY HOUSE SAS

BIGEST SRL
Trasmessa/Rxicevuta Tipo Comunicazione Data 0 Num 272.2004

O Tx @ Rx Ricevuta da ADV 22-10-2004 Stato - | Chiso senza rmborso 19
Note

® 1x 7 Rx Inviata al fomnitore 27-10-2004

Rx Ricevuta dal fornitore 5-11-2004 il forn, ha risposto personalmente

all'adv con raccomandata

Commenti
1° motivo 3* motivo
pulizia s -9

Gli archivi principali di Dispute:

Fornitori: si tratta dell’anagrafica fornitori con la quale lavora il Tour Operator
Strutture: contiene le informazioni sulle strutture gestite

Cataloghi: elenco dei cataloghi disponibili

Agenzie: anagrafica delle ADV

Promotori: elenco dei promotori del Tour Operator

Contabilita: elenco delle varie contabilita gestite dal Tour Operator

Commenti: sintetica imputazione per il reclamo

Le statistiche: Dispute offre una larga casistica di statistiche sulle informazioni raccolte. E’
possibile analizzare la totalita dei contenziosi in base a:

e Struttura
* Agenzia
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¢ Fornitore
*  Promotore

* Catalogo
e  Commento
e Stato

Una volta selezionato il tipo di analisi che ci interessa, ¢ poi possibile suddividerla ancora in base ad
un nuovo criterio di scelta: ad esempio posso essere interessato a conoscere il numero di reclami
avuti per Struttura e poi analizzare il risultato in base alle Agenzie di Viaggio (vedi immagine sotto)

 ©® O O Statistiche reclami

anno 2004 T] = [>

Tot. reclami : 252
n® reclami per: ' struttura -4
36:CANTIERE NAVALE DONOR... @

11:SMERALDA VILLAGE RESIDE. ..
9:HELIOS VILLACE

6::EDEN PARK APP.TI
6:iIL BORCO DI PUNTA MARANA
6::BUNCALOW CLUB VILLAGE
6:LA PIEVE DI POMAIA RESIDE...
S:ECIANNELLA VILLE

5:iBAIA S.REPARATA FORTE C...
5:ilL PARADISO RESIDENCE
4:MIRACE HOTEL CLUB
3
3
3
3
3
3
3

SAN DONATO ACRITURISMO
SETTEMERLI FATTORIA

PINETA UNO FORTE CAPPEL...
PODERE LA PIEVE VECCHIA ...
DRACO RESIDENCE r
RENA BIANCA ESAVOIARES .. v

analizza per: agenzia j j

B:INTER CHALET
1:EDEN VIACCI S.R.L.
1:NUOVE ALl VIAGCI
1
1
1

VICHIVAL TOUR
ALPITOUR SPA
FUTURA HOTEL T.O.
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Oltre a calcolare valori statistici sul totale dei contenziosi registrati, con Dispute ¢ anche possibile
eseguire una analisi dei contenziosi in funzione al numero di pratiche e al fatturato per singola
struttura. Ovviamente per fare questo ¢ necessario ‘agganciare’ Dispute ai dati del reparto contabile.
L’operazione ¢ semplicissima: basta indicare a Dispute dove risiedono alcuni file che avremo
precedentemente costruito seguendo criteri prefissati; questi file devono contenere i valori del
reparto contabile che desideriamo avere come termine di confronto. Una volta eseguito questo
‘aggancio’ tra Dipute e i file, I’analisi statistica ¢ automaticamente eseguita dal programma.

I risultati numerici di queste analisi possono essere prodotti anche in un file pronto per essere
importato con Microsoft Excel.

Vale la pena ricordare che le statistiche possono anche essere richieste e visualizzate via web.

I principali criteri di analisi statistica sono disponibili nell’interfaccia delle statistiche e 1 risultati
vengono prodotti in un file di testo all’interno dell’editor di testo inglobato in Dispute.

Statistiche reclam

File Edit View Insert Style Colors Paragraph Format Tools EI‘
BE-I- e -|-£-|-4-|-5-A-6-|- -l-?h-l-9-|§-ID-I-I1-I-12-1-13-1-14-l-15-|--ﬁ|-17-1-18-1 :
—— reclami raggruppati per: STATO ——
num. % Stato
151 50,84 Chiuso senza rimborso
72 24 24 Chiuso con rimborso
34 11,44 RQ Rimborso
18 6,06 Chiuso con Liberatoria
7 2,38 c/o Tribunale
4 1,34 c/o avvocato
4 1,34 cl/o assicurazione
3 1,01 STOP Pagamenti
2 67 Chiuso con FREE
1 33 Ricevuto
1 33 clo assicurazione - Chiuso i
- Valutazioni globali :
: segnalazioni attualmente in fase di APERTURA : 33 %
segnalazioni attualmente in fase di RECLAMO : 12,00 %
seqgnalazioni esaurite in fase di CONTESTAZIONE : ,00 %
segnalazioni attualmente in fase di CONTENZIOSO : 4,00 %
segnalazioni CHIUSE (eccetto guello "Chiuse in loco’) : 82,14 %
NOTA:
- CONTENZIOSO comprende gli stati ‘'c/o avvocato' 'clo assicurazione' 'clo i
Tribunale’ v
|
Page 1 1/1 Line 41, Col 1

I grafici: i dati prodotti dalle varie analisi statistiche possono essere visualizzati in formato grafico.
Dispute dispone di un potente ambiente per la realizzazione di grafici attraverso il quale € possibile
disegnare i propri grafici personalizzandoli secondo necessita e gusto. E’ possibile realizzare grafici
di varia tipologia: istogrammi, grafici a torte, grafici ad area ecc....
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Clinet / Server

La versione client / sever di Dispute consente di poter operare sui dati da piu postazioni (client)
contemporaneamente. Il database risiede su una macchina server e fornisce accesso ai client che
possono anche trovarsi su piattaforme diverse: Windows o Macintosh.

Meccanismi di sicurezza controllano che 1’accesso ai dati sia opportunamente autorizzato: non sara
possibile scrivere contemporaneamente sullo stesso reclamo da parte di client diversi. Questo per
garantire la consistenza della base di dati.

Meccanismo di numerazione dei reclami

Nella versione client / server la numerazione dei reclami ¢ progressiva (anche se puo risultare
discontinua) e viene azzerata all’inizio dell’anno. In particolare si deve distinguere tra il ‘Codice del
reclamo’ e il ‘Numero del reclamo’: il Codice rappresenta un identificatore univoco formato da un
numero progressivo e dall’anno di registrazione del reclamo. Tale identificatore si incremente per
ogni nuovo reclamo registrato e non viene azzerato a inizio anno. II Numero del reclamo,
rappresenta il progressivo numerico (non necessariamente continuo) all’interno dell’anno di
registrazione del reclamo stesso. Il fatto che il Numero possa essere discontinnuo ¢ causato dalla
seguente situazione: supponiamo di trovarci in una database con 100 reclami registrati e
supponiamo che il client A stia lavorando per aggiungere un nuovo reclamo, il sistema gli assegna il
Numero 101. Contemporaneamente il client B sta lavorando per aggiungere un reclamo e il sistema
gli assegna il Numero 102. Per un motivo imprecisato, supponiamo che il client A decida di non
salvare il nuovo reclamo che stava inserendo e che invece la registrazione del client B venga portata
a termine. In questa condizione abbiamo una numerazione discontinua cha da 100 passa a 102 e il
numero 101, assegnato al client A e non registrato nel database, risulta mancante.
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La procedura di archiviazione delle comunicazioni

Come accennato in precedenza, sia le comunicazioni inviate che quelle ricevute, sono
automaticamente registrate (oltre che nel database) sull’hard disk del computer, nella cartella
/wD/COMs a partire dalla cartella che contiene il file di dati Dispute.4dd

A sua volta, la cartella COMs contiene delle sottocartelle indicanti 1’anno di registrazione dei
reclami (2004, 2005, 2006 ecc) e procedendo troveremo dentro la cartella di ciascun anno una serie
di cartelle con nome uguale al Codice del reclamo.

Dentro queste ultime la divisione ¢ stata fatta tra comunicazioni in ingresso (cartella IN) e
comunicazioni in uscita (cartella OUT).

All’ultimo livello, ovvero dentro le cartella IN e OUT si trovano i file in formato jpg rappresentanti
le varie comunicazioni in entrata e in uscita. Ciascun file porta il nome identico al numero della
comunicazione.

Questo sistema di catalogazione, elaborato nella sua descrizione ma decisamente semplice nel suo
utilizzo, consente di raggiungere i documenti prodotti o ricevuti indipendentemente dall’utilizzo di
Dispute per poter effettuare copie dei file, stampe, operazioni di backUp ecc..

Dato che Dispute utilizza il formato jpg per la produzione dei file delle Comunicazioni, si consiglia
per uniformita del sistema, di realizzare file dello stesso tipo durante la scansione dei documenti
ricevuti.

Il modulo di backUp

Attravero il Modulo BackUp (opzionale, non di serie) ¢ possibile schedulare automaticamente il
backUp dei dati (versione client/server).

Le opzioni di backUp consentono di non terminare 1’applicazione server durante il periodo di
backUp garantendo la massima automazione di tutte le operazioni. Durante la finestra di backUp la
base di dati ¢ accessibile solamente in lettura.

Se il sistema si accorge di anomalie o errori sui dati, ripristina automaticamente la situazione
attraverso 1’ultimo backUp effettuato.

Attivando il file di log delle operazioni eseguite sul database, ¢ anche possibile recuperare la
situazione dei dati ad una precisa operazione.

Chimera Software - via B. Croce n.1 - 56017 Madonna dell’Acqua (PI)
tel 050 891269 - fax 050 891812 - web: www.chisoft.it 13



