










Da Customer Care a
Team User 



Assistenza



Posizione privilegiata:
confronto con utenti 



Solo assistenza 



Solo assistenza 

Ascoltare, capire,
soddisfare le esigenze
utenti 







Come l'abbiamo fatto 



Conseguenze
1) Ottimizzazione prodotto (bug tech)

2) Implementazioni flussi growth

3) Feedback corsi, contenuti, video, piattaforma, app

4) Miglioramento comunicazione interna

5) Creazione processi interni



Anniversario Recap



Ascoltare sempre un punto di vista diverso (team e utenti)

Lessons learnned



Ascoltare sempre un punto di vista diverso (team e utenti)

Una sola segnalazione non fa un bug (ma va tenuta d'occhio),
mentre un solo messaggio può contribuire a creare feature
importanti per tutti 
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Ascoltare sempre un punto di vista diverso (team e utenti)

Una sola segnalazione non fa un bug (ma va tenuta d'occhio),
mentre un solo messaggio può contribuire a creare feature
importanti per tutti 

Condivisione con il team senza paura

Condividere con il team: non aver paura di proporre e fingersi
sempre esperte di bug & hotfix! :D

Lessons learnned



Caso studio: 
i rinnovi di Impact 2020








4.500 utenti
con rinnovo a prezzo

pieno



Rinnovi 2020 programmati il
28 dicembre 2021



Ore 10:00
Addebiti dei rinnovi



Messaggi chat CC



Cosa era successo



Analisi Target
1) TARGET DISATTENTO (Condizioni Abbonamento e Email)

2) TARGET PRICE SENSITIVE 

3) FOMO 

4) CI AVEVANO DIMENTICATO (Esami e vacanze)  

5) NON AVEVANO USATO LA CARTA PERSONALE





Reazione CC e Growth



Tranquillizzare



Comunicare:
Impact, il rinnovo, 

il modello di business



Rimborso parziale



Cancellazione piano 
e rimborso totale



RINNOVO: 6.500 STUDENTI IMPACT 2021

PROMO PER AZZERARE O RIDURRE IL PREZZO RINNOVO

TEAM USER: 4 PERSONE

IMPLEMENTAZIONI TEAM GROWTH

Previsioni 



1) Link + Landing richiesta rimborso 

2) Scelta rimborso totale o parziale

3) File automatico con azioni manuali di CC e app script

Automazioni



Aggiunto pulsante
nella "Default Reply"



Creato automazioni che intercettavano le
richieste di rimborso nel testo dei messaggi



Msg in Livechat, una volta intercettata
la parola 'rimborso'



Convogliato tutte le
richieste di rimborso in

una unica pagina
(anche quelle

pervenute via email)



Thank you Page: rassicurare



Agganciato questo
form ad un flusso
automatico che
proponeva un

rimborso parziale
nelle prime 24h



Chi accettava il rimborso parziale



Chi voleva il rimborso totale



Agganciato automazione
ad un foglio google

Gestito i rimborsi in modo
asincrono

 Apps Script per gestire
email di conferma rimborso



Manychat
Email



Sensibilità e risposta ricettiva nei lanci e campagne

Comunicazione efficace e tempestiva (es. rimborso parziale) 

Previsioni e ottimizzazione 

Tutto questo in un'ottica di team User 
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Sensibilità e risposta ricettiva nei lanci e campagne

Comunicazione efficace e tempestiva (es. rimborso parziale) 

Previsioni e ottimizzazione 

Tutto questo in un'ottica di team User 

Tutto questo in un'ottica di team User e di Team Learnn

Lessons learnned



Clara Marziali
User e Partership @ Learnn

Clara-Marziali

Mara Giordano
Team User @ Learnn

Mara-Giordano

Grazie per l'attenzione

https://www.linkedin.com/in/clara-marziali-844a097a/
https://www.linkedin.com/in/mara-giordano-269110192/


Ci sono domande?

Lasciami un
feedback 🙂


