
AIUTIAMO LE AZIENDE  
A COMUNICARE IN MODO FANTASTICO

Alessandro La Ciura   |   17 Febbraio 1997   | 



KPI CHAT

• CHAT PERSE

• SURVEY e NPS

• % CONVERSIONE

• Durata EFFETTIVA su TOTALE





GESTION
E



il KPI giusto, nel paese giusto

ITALIA GERMANIA

Attesa media 45s 12s

Chat perse 8% 18%

Conversioni 18% 12%



ERRORI da evitare

• Strutturali 
• Organizzativi 
• Di comunicazione



INCATENARE LA CHAT (IL CLIENTE)
ERRORE



NON COMUNICARE (INTERNAMENTE)
ERRORE

(08:53:17 AM) Visitor 41621395 is now known as Luisa.
(08:53:18 AM) Luisa: IT18CEE03-117 Appendiabiti da parete Uccellini Arrivato rotto, Oglio restituirlo o 

riceverlo in perfette condizioni
(08:53:19 AM) Team Dalani: Benvenuto in Dalani, Luisa! Per un aiuto più efficiente, ci indichi il numero 

d'ordine!
(08:53:20 AM) *** Giulia2_Team Dalani joined the chat ***
(08:53:33 AM) Luisa: IT18CEE03-117Appendiabiti da parete Uccellini
(08:54:25 AM) Giulia2_Team Dalani: Il numero d'ordine Luisa, non è quello indicato!
(08:56:08 AM) Luisa: 209725217
(08:56:36 AM) Giulia2_Team Dalani: Le chiedo cortesemente di inoltrare una foto attestante il danno, 

all'indirizzo assistenza@dalani.it. I colleghi potranno così aprire la pratica per prodotto danneggiato.
(08:56:40 AM) Luisa: Visitor uploaded: 032A534E-2CE8-419B-80D9-14A85C5C931D.jpegURL: https://

v2uploads.zopim.io/4/H/x/4HxCotVLz2VjPPMXss2fqdmQSfBcmNpP/
d141c7532740f0f1b469288daca495ac973b5956.jpegType: image/jpegSize: 1519811

                        ... … …



(08:53:17 AM)  Visitor 41621395 is now known as Luisa. 

(08:53:18 AM) Luisa: IT18CEE03-117 Appendiabiti da parete Uccellini Arrivato rotto, 
Oglio restituirlo o riceverlo in perfette condizioni  

(08:53:19 AM) Team Dalani: Benvenuto in Dalani, Luisa! Per un aiuto più efficiente, ci indichi il numero d'ordine! 

(08:53:20 AM) *** Giulia2_Team Dalani joined the chat ***  

(08:53:33 AM) Luisa: IT18CEE03-117Appendiabiti da parete Uccellini  

(08:54:25 AM) Giulia2_Team Dalani:  Il numero d'ordine Luisa, non è quello indicato! 

(08:56:08 AM) Luisa: 209725217  

(08:56:36 AM) Giulia2_Team Dalani: Le chiedo cortesemente di inoltrare una foto attestante il danno, 
all'indirizzo assistenza@dalani.it.  
I colleghi potranno così aprire la pratica per prodotto danneggiato. 

(08:56:40 AM) Luisa: Visitor uploaded: 032A534E-2CE8-419B-80D9-1
4A85C5C931D.jpeg 
URL: https://v2uploads.zopim.io/4/H/x/4HxCotVLz2VjPPMXss2fqdmQSfBcmNpP/
d141c7532740f0f1b469288daca495ac973b5956.jpegType: image/jpegSize: 1519811

... … …

NON COMUNICARE (INTERNAMENTE)
ERRORE



QUANTO ERA FACILE…
SAPENDOLO



CHIEDERE PRIMA e NON rispondere SUBITO
ERRORE



LA CHAT COME IL TELEFONO
SOLUZIONE



FARE CONVERSAZIONE
ERRORE



Messaggio dal Servizio Clienti  

_________________________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________

Gentile Cliente,
Questa è una copia della trascrizione della chat da te richiesta.

Domanda iniziale: Ho speso 60 euro in piu!!!!

11:03 AM CEST Alessandro La Ciura: Ciao Filippa, ho acquistato un notebook da 2.300 euro e stamattina, appena mi e‘ 
arrivato,

costa 60 euro di meno!!! 

11:04 AM CEST Alessandro La Ciura: Sto facendo una figuraccia incredibile con la mia società  

11:04 AM CEST Filippa(Amazon): Buongiorno, sto chattando con Alessandro La Ciura?  

11:04 AM CEST Alessandro La Ciura: Si, sono io in persona :) 

11:06 AM CEST Filippa(Amazon): Verifico  

11:06 AM CEST Alessandro La Ciura: La ringrazio  

11:08 AM CEST Filippa(Amazon): Alessandro sto rimborsando la differenza di prezzo, eccezionalmente  per questo 
ordine, di euro 66.40, tieni presente comunque che…

  

VINCERE FACILE
POSITIVO



www.livehelp.it



È previsto il pagamento ratealizzato?

NEL SITO TROVA
 TUTTI I DETTAGLI

Sì, se clicca
www.miosito.it/rate
trova anche come 

fare

SE IL CLIENTE CHIEDE UNA CHAT…
ERRORE



Se attende  
5 minuti verifico 

subito
GRAZIE

PER L’ATTESA

UN ATTIMO 
CHE VERIFICO

MI SCUSI 
PER L’ATTESA

4 MINUTI

4 MINUTI

NON MANTENERE LE PROMESSE…
ERRORE


