
GUIDA PRATICA / RELAZIONI CON I CLIENTI

Assistenza
che fidelizza
Come mantenere le promesse e costruire una relazione che
continua

Dal primo messaggio alla fiducia nel tempo
Una guida per imprenditori, e-commerce e chi segue i clienti in prima persona, da solo o con pochi colleghi.

01 / Promesse
Un giorno, una risposta, un impegno
mantenuto.

02 / Contesto
Le informazioni e le persone che
aiutano.

03 / Metodo
Misure utili e un progetto di 30
giorni.
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01 / LA PROMESSA

Il lavoro finisce quando
la promessa è mantenuta
Il punto di arrivo è un fatto nella vita del cliente: il problema ha trovato una soluzione.
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Un cliente chiede un rimborso. Riceve una risposta cortese e il ticket viene chiuso. Tre giorni dopo scrive di
nuovo: il denaro non è arrivato. Il sistema registra due richieste; il cliente vive un’unica promessa rimasta in
sospeso. L’assistenza deve tenere insieme questi due momenti.

Definire cosa significa “risolto”
Per ogni pratica, chiarisci quale fatto dimostra il completamento. Per un rimborso è l’accredito confermato;
per un ritiro è il passaggio del corriere; per un problema di accesso è la possibilità effettiva di usare il
servizio. Le operazioni restano a chi le esegue, per esempio amministrazione o magazzino. Chi segue il
cliente cerca e comunica l’esito.

A chi tocca?
Individua chi deve compiere il
prossimo passo e cosa serve per far
avanzare la richiesta.

Cosa e per quando?
La frase della risposta dice che cosa
abbiamo promesso e per quale
giorno.

Quale fatto la chiude?
L’accredito, il ritiro o l’accesso
ripristinato danno la prova dell’esito.

Rendi disponibili le informazioni mentre si lavora. Limita le registrazioni duplicate e il rischio che gli
aggiornamenti vadano persi: messaggi, impegni scritti e fatti verificati aiutano a ricostruire il punto a cui si è
arrivati.

Una promessa contiene tre informazioni
Il cliente deve sapere cosa accadrà, entro quando riceverà una risposta e chi sta seguendo la richiesta. Se il
risultato dipende da altri, prometti un aggiornamento che puoi mantenere: una data di aggiornamento non
è una garanzia sulla data del rimborso o del ritiro.

UNA PROMESSA HA UN GIORNO

“Le faremo sapere” o “verifico e la ricontatto” aprono un debito che nessuno tiene d’occhio. Se la
risposta non la sai, cercala prima e scrivi quando la sai; se serve tempo, di’ entro quando. La data
resta nella risposta, insieme alla promessa.



02 / AUTONOMIA

Vedere ciò che serve,
poter chiedere a chi sa
Chi risponde deve vedere ciò che serve, e poter chiedere senza lasciare il cliente in sospeso.
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L’autonomia comincia dalle informazioni. Leggere la conversazione e vedere l’ordine aiuta a capire cosa
manca. Non sempre puoi dare subito la soluzione, ma puoi cercarla senza costringere il cliente a ricostruire
ogni volta la propria storia.

Sapere cosa si può promettere
Distingui ciò che sai già da ciò che devi verificare con magazzino, amministrazione o fornitore. Prima di
comunicare una data o un esito, chiedi a chi può confermarli. Se l’attesa si allunga, dai al cliente un giorno
per il prossimo aggiornamento che dipenda da te.

Chiedere senza passare la mano
Se non sai rispondere, organizza il lavoro necessario a trovare una risposta: raccogli ciò che sai, chiarisci
cosa manca e coinvolgi colleghi o fornitori. Mantieni questi scambi collegati alla richiesta del cliente e
continua a seguirla. Quando hai la risposta, scrivila; se serve tempo, indica entro quando lo aggiornerai.

ESEMPIO / PRODOTTO DANNEGGIATO

Vedi l’ordine: cosa è stato comprato, quando e se è partito. Se la sostituzione dipende dal magazzino,
scrivi al magazzino. Nel frattempo non prometti al cliente una data che non conosci. Appena la sai,
gliela scrivi. Se serve tempo per averla, comunichi entro quale giorno lo aggiornerai.

Trasformare le risposte in conoscenza utile
Conserva gli appunti che spiegano la soluzione. Quando la stessa domanda ritorna, rileggi cosa mancava:
una misura nella scheda prodotto, un’istruzione, un’informazione del fornitore. Il lavoro di oggi può rendere
più semplice la risposta di domani.

Da provare: scegli una domanda a cui non sai ancora rispondere. Scrivi cosa manca, chi può saperlo e quale
impegno puoi prendere con il cliente senza inventare una scadenza.



03 / CONTINUITÀ

Il contesto deve
viaggiare con il cliente
Dare continuità alla relazione significa poter ricostruire conversazioni, acquisti e impegni, anche quando il
cliente cambia punto di contatto.
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L’email, il modulo del sito, l’ordine nel negozio: porte diverse alla stessa relazione. Anche quando il cliente si
rivolge a un altro marchio della stessa organizzazione, occorre poter ricostruire la sua storia. Il contesto
serve a rispondere sapendo già che cosa è successo.

Le informazioni nascono dal lavoro
Messaggi, ordini e scambi con colleghi o fornitori permettono di ricostruire il motivo della richiesta, le azioni
svolte e gli impegni presi. Il risultato atteso è nella domanda del cliente; l’esito nella conferma di ciò che è
accaduto. L’obiettivo è ritrovare queste informazioni senza doverle registrare più volte.

Seguire gli impegni, anche mentre si aspetta
Tieni sotto controllo gli impegni e verificali entro la data concordata. Recupera la risposta di magazzino o
amministrazione e aggiorna il cliente prima che debba sollecitare. Se manca ancora l’esito, spiega cosa sai
e quale sarà il prossimo passo.

ESEMPIO / UN AGGIORNAMENTO UTILE

“Seguo io la verifica con l’amministrazione e ti aggiorno entro giovedì, anche se l’accredito non fosse
ancora confermato.” L’impegno riguarda un aggiornamento che puoi dare, anche quando l’esito
dipende da altri.

ESEMPIO / SCRIVERE PER PRIMI

Un cliente compra un articolo da configurare. Quando l’ordine parte, prepari un messaggio di servizio,
lo controlli e lo invii: “Grazie per l’acquisto. Il dispositivo va configurato: quando lo riceve, risponda a
questa email e la aiutiamo.” Quando il cliente risponde, chi lo assiste può proseguire conoscendo già
il prodotto acquistato e l’aiuto offerto. Il messaggio serve ad aiutare nell’uso del prodotto: contiene
solo informazioni di servizio.

Conserva ciò che serve: rendi disponibili le informazioni dell’ordine utili a rispondere, evitando di duplicare
dati che restano gestiti dal negozio. Sapere che un ordine è partito non equivale ad avere conferma che sia
arrivato.



04 / MISURARE IL SERVIZIO

Misurare ciò
che il cliente vive
La domanda più utile: quante volte il cliente deve ricordarci un impegno che abbiamo preso?
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Le misure sono un metodo di verifica, anche per chi lavora da solo. Scegli un periodo e rileggi le
conversazioni. Per calcoli e confronti puoi usare un foglio di lavoro separato: messaggi e ordini forniscono
le evidenze. Mantieni le stesse definizioni nel tempo.

FRT / Tempo alla prima risposta umana
Misura il tempo tra la richiesta e la prima risposta di una persona. Una conferma automatica non ferma il
conteggio. Dichiara se consideri tutto il tempo trascorso o solo le ore lavorative. La mediana è l’attesa
centrale; il 90° percentile è il tempo entro cui riceve risposta il 90% delle richieste.

Promesse mantenute / Un giorno rispettato
Tra le promesse con scadenza nel periodo, conta quelle rispettate entro il giorno indicato. Dividi questo
numero per il totale delle promesse la cui scadenza cade nel periodo e moltiplica per 100. Valuta il
contenuto preciso: promettere un aggiornamento significa darlo, anche se la soluzione è ancora in corso.

Follow-up Rate / Il cliente deve inseguirci?
Usa: pratiche con almeno un sollecito del cliente sullo stesso impegno ÷ pratiche del gruppo osservato ×
100. Affianca il numero medio di solleciti per pratica. Distingui un sollecito da una risposta a una tua
domanda e osserva i casi per un periodo completo e uguale.

PREVENIRE IL SOLLECITO

Verificare gli impegni entro la data concordata e aggiornare il cliente riduce la necessità di sollecitare.
Alla scadenza, controlla cosa sai e scrivi l’aggiornamento promesso. Se il problema è ancora aperto,
spiega cosa manca e quando tornerai a dare notizie.

Completamento effettivo / Quale esito è verificato?
Rileggi le pratiche ancora aperte: quale fatto manca per concluderle, da quanto tempo si aspetta e chi deve
compiere la prossima azione? Mantieni distinta la promessa di aggiornare dalla soluzione del problema. Un
messaggio inviato in tempo può mantenere la prima senza aver ancora raggiunto la seconda.



05 / MISURARE LA RELAZIONE

Dopo il reclamo,
il cliente ritorna?
Osserva il riacquisto senza attribuire a una sola conversazione ogni risultato della relazione.
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La soddisfazione al termine dello scambio racconta un momento. Il tasso di riacquisto misura un
comportamento successivo. Leggere insieme questi segnali aiuta a capire che cosa rimane della relazione
dopo un problema.

Costruire un gruppo confrontabile
Una coorte è un gruppo di clienti accomunati da un evento in un periodo definito. Qui raggruppa chi ha
presentato un reclamo nello stesso periodo. Usa la data del primo reclamo del periodo come punto di
partenza e conta ogni cliente una volta. Osserva chi effettua un nuovo acquisto entro 30, 60 e 90 giorni.

Per osservare il riacquisto occorre poter ricondurre reclami e acquisti allo stesso cliente, con le rispettive
date. Da queste evidenze costruisci il confronto nel tuo foglio di lavoro, con regole esplicite per
annullamenti e resi.

FORMULA / RIACQUISTO POST-RECLAMO A 60 GIORNI

Tra i clienti per cui sono già trascorsi tutti i 60 giorni dal reclamo:

clienti con almeno un nuovo acquisto entro 60 giorni ÷ totale dei clienti osservabili × 100.

Numeratore e denominatore devono riferirsi allo stesso gruppo. Chi non ha ancora completato la
finestra va osservato più avanti.

Scegliere tempi adatti al prodotto
Trenta giorni possono essere significativi per un bene acquistato spesso e pochi per un prodotto durevole.
Le finestre 30/60/90 sono un punto di partenza. Nei servizi in abbonamento, rinnovo e abbandono
richiedono definizioni dedicate e non coincidono con il riacquisto.

Usare il dato per fare domande migliori
Confronta clienti simili per storia, frequenza di acquisto, prodotto e gravità del problema, tenendo conto
della stagionalità. Un cambiamento può dipendere anche da promozioni o modifiche al prodotto: non
dimostra da solo un effetto causale dell’assistenza. Se crescono i solleciti e cala il riacquisto, rileggi i casi e
cerca cosa correggere, senza classifiche individuali.



06 / IMPARARE OGNI SETTIMANA

Scrivere con cura,
imparare dall’esperienza
Rivedere le risposte e imparare dai casi seguiti aiuta a migliorare il servizio nel tempo.
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Scrivere una buona risposta richiede attenzione alle informazioni disponibili, agli impegni presi e al modo in
cui il cliente vive il problema. L’AI può sostenere questo lavoro di preparazione e revisione. La persona
mantiene il giudizio sul contenuto e la decisione finale su ciò che invia.

Rivedere chiarezza, completezza e tono
Un supporto utile alla scrittura aiuta a rivedere chiarezza e completezza della risposta, rendere espliciti
impegni e scadenze e usare le informazioni già raccolte. Anche il tono conta: considera le parole del cliente,
evitando di attribuirgli emozioni che non esprime con chiarezza.

Chi risponde deve poter verificare su quali informazioni si basa un suggerimento e decidere se utilizzarlo,
modificarlo o scartarlo. Il controllo del testo e la responsabilità di ciò che viene comunicato restano alla
persona.

ESEMPIO / DARE SEGUITO A UN IMPEGNO

Martedì hai scritto: “Il nuovo ritiro è prenotato, le confermo l’orario entro giovedì.” Quel giorno verifichi
l’informazione e aggiorni il cliente, anche se la conferma definitiva non è ancora disponibile. In questo
caso spieghi cosa manca e quando darai il prossimo aggiornamento.

Cosa funziona
Ciò che ha aiutato il cliente e si può
ripetere.

Cosa migliorare
Le difficoltà incontrate e le
informazioni mancanti.

Come intervenire
La correzione da fare e chi può
realizzarla.

Una revisione settimanale fatta dalle persone
Le tre domande qui sopra compongono la revisione Good-Better-How. Ogni settimana rileggi gli impegni
scaduti, le domande rimaste aperte e le pratiche in cui il cliente ha dovuto sollecitare. Individua cosa
migliorare, chi può farlo e quando verificarlo. Una domanda ricorrente può indicare un’informazione
mancante nella scheda prodotto.

Esempio: più clienti chiedono le misure di un prodotto. Rileggi le conversazioni, chiarisci la scheda e
assegna la modifica a chi la cura. Dopo l’aggiornamento, osserva se le stesse domande tornano, tenendo
conto degli ordini e del periodo. Se lavori con altri, condividi la nuova risposta.



07 / DALLA GUIDA ALL’AZIONE

Il primo passo:
un progetto di 30 giorni
Scegli un problema frequente e circoscritto. Parti da una promessa che oggi richiede troppi solleciti.
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Giorni 1-7 / Capire il percorso
Rileggi alcune pratiche recenti. Ricostruisci le attese, le domande rimaste aperte, gli impegni scritti e i
solleciti. Chiarisci quale fatto conclude il lavoro e chi può darti la conferma. Annota il punto di partenza per
poterlo confrontare più avanti.

Giorni 8-14 / Scrivere promesse verificabili
Prendi l’abitudine di scrivere ogni promessa con un giorno, dentro la risposta. Rendi gli impegni facili da
ritrovare, limitando le registrazioni duplicate. Se non sai ancora rispondere, raccogli appunti e chiedi a chi
sa; se serve tempo, indica entro quando aggiornerai il cliente.

Giorni 15-21 / Provare e correggere
Applica il metodo a un gruppo limitato di pratiche. Rileggi gli impegni in scadenza e individua chi deve
compiere il prossimo passo. Nella revisione della settimana, scegli una domanda ricorrente e una modifica
alla scheda prodotto o al modo in cui cercate la risposta.

Giorni 22-30 / Valutare e decidere
Confronta pratiche simili: solleciti, promesse rispettate e tempo necessario a verificare l’esito. Decidi cosa
mantenere e cosa modificare. Il riacquisto a 60 e 90 giorni richiede più tempo: fissa già il momento in cui
tornerai a osservarlo.

Checklist prima di partire
Sappiamo quale fatto permette di dire “risolto”.

Nessuna risposta dice “le faremo sapere” senza dire entro quando.

Possiamo vedere l’ordine e chiedere a chi conosce la risposta.

Misuriamo periodi confrontabili, con le stesse definizioni.

Ogni correzione scelta ha una persona che la segue e una scadenza.

COMINCIA DALLA PROSSIMA RISPOSTA

Prima di inviare, rileggi ciò che stai promettendo. È chiaro che cosa farai? C’è un giorno? Sai chi può
aiutarti a mantenere l’impegno? La fiducia comincia da una promessa concreta, seguita fino all’esito.



FLIPSIDE / IL METODO DI LAVORO

Il metodo di lavoro
sostenuto da Flipside
Il CRM di Modelwork per PMI, e-commerce e professionisti che seguono i clienti in prima persona.
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Flipside sostiene il modo di lavorare descritto in questa guida: conoscere il contesto, cercare le risposte e
seguire gli impegni. Il valore si riconosce nelle attività che diventa più semplice portare avanti ogni giorno.

Mantenere gli impegni
Gli impegni presi scrivendo ai clienti non vanno trascritti altrove: tornano da sé il giorno in cui scadono. E
prima di inviare ti accorgi se stai promettendo qualcosa senza dire entro quando.

Trovare risposte con l’aiuto di altri
Quando non sai ancora rispondere, prendi appunti e scrivi a colleghi o fornitori dallo stesso posto in cui
segui il cliente. Quegli scambi restano legati alla sua richiesta, e al cliente scrivi quando sai.

Dare continuità alla relazione
Email, moduli e ordini del negozio online stanno in un’unica storia per cliente, anche se scrive a più attività.
Quando parte un prodotto che richiede assistenza, puoi offrirla per primo.

Seguire le attese e gli impegni reciproci
Sai sempre chi aspetta te e da quanto, e chi deve ancora risponderti, senza aggiornare stati a mano. Se il
cliente aveva promesso qualcosa, al momento giusto ti viene proposto un promemoria cortese.

Comunicare con chiarezza e controllo
Dai tuoi appunti a una risposta chiara, nel tono giusto, anche nella lingua del cliente. Ogni suggerimento
mostra da dove nasce e si può annullare. Nessun messaggio parte da solo.

Le misure e i confronti descritti nella guida restano un’attività di analisi delle persone: servono a valutare il
servizio e scegliere come migliorarlo.

VEDIAMO FLIPSIDE SULLE TUE CONVERSAZIONI
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