
        
            
                
            
        

    
		
			© 2016 Zandegù di Marianna Martino

			ISBN 978-88-89831-65-6

			Foto di Vanessa Vettorello
Copertina di Davide Canesi

			www.zandegu.it

			info@zandegu.it

			facebook.com/zandegu

			@Zandegueditore

			instagram.com/zandegueditore/

		

		
			 

			 

			 

			 

		

		
			 

		

	
		
			Scrivere email, costruire relazioni
Tecniche per non finire nel cestino

			Annamaria Anelli

			 

			 

			Zandegù

		

	
		
			Premessa

			La pagina ha il suo bene quando la volti e c’è la vita dietro 

			che spinge e scompiglia tutti i fogli del libro.

			 Italo Calvino

			Se quando devi scrivere una email il tuo approccio è serioso come se si trattasse di una comunicazione alla Banca d’Italia o, all’estremo opposto, informale come un messaggino di WhatsApp, ti conviene continuare a leggere, perché questo è l’ebook giusto per te. 

			Se ci pensi, anche in questo caso «non esistono più le mezze stagioni»: ogni giorno leggi tante email, scritte benissimo e che ti spingono a proseguire il discorso, la trattativa, la collaborazione, oppure così inutili o inodori-incolori-insapori che ti vien voglia di farle finire nel cestino già a partire dall’oggetto.

			Questo perché c’è qualcuno che le scrive riconoscendone l’importanza come strumento di comunicazione e chi le tira giù in fretta, perché le considera obsolete oppure un peso. Io faccio un passo in più e sostengo che, oltre a non essere obsolete, le email non sono nemmeno più solo un mezzo di comunicazione, ma sono addirittura uno strumento per creare e migliorare una relazione. Con un cliente, un collega, un datore di lavoro, un ente pubblico, un direttore generale e chi vuoi tu (anche un innamorato, se vi scrivete).

			Ecco perché voglio esserti d’aiuto, perché hai in mano il potere, basta solo che impari come sfruttarlo a tuo vantaggio, senza dimenticare che da grandi poteri derivano grandi responsabilità (non l’ho detto io, ma fa lo stesso).

			In aula, esordisco molto spesso lanciando una provocazione: quando chi legge non capisce, non è mai «colpa» di chi legge, ma sempre di chi scrive. Pesante, vero? Forse sì, ma è la dura lex: chi legge non ha le conoscenze di chi scrive, non può chiedere chiarimenti, si arrabatta con ciò che ha e, molto spesso, ciò che ha sono una serie di righe fitte fitte che vien sonno solo a guardarle.

			Alla base di tutto c’è un concetto molto noto, ma spessissimo trascurato: l’importanza del lettore. Nelle pagine di questo ebook faremo costante riferimento al lettore, perché ogni cosa che scriviamo per essere letta, sarà letta. O, almeno, lo speriamo. Quindi, tu avrai sempre un lettore da considerare, curare, coltivare o, quando serve, mandare a (qui è sopravvenuta la censura dell’editore).

			Chiunque scriva qualcosa che verrà letto da qualcuno dovrebbe mettere chi legge al centro, così potrebbe evitarsi, ad esempio, espressioni come: titoli di viaggio, viaggiatori a ridotta capacità motoria, obliterare il biglietto, emettitrici automatiche, trasporto pubblico di superficie, moneta divisionale. La versione a misura di lettore potrebbe essere: biglietti, persone con difficoltà a camminare, timbrare, macchinette, autobus o tram, spiccioli. Che cosa ne dici?

			In questo ebook, io ti invito a pensare al tuo lettore, ogni volta che scrivi: immagina che effetto gli faranno le parole che scegli, il tuo uso dello spazio bianco, dove scegli di inserire un argomento e come. Ti chiedo di non dare nulla per scontato e di riflettere sul tuo quotidiano atteggiamento nei confronti della scrittura. Ti spingo a fare lo scrittore di mestiere, insomma!

			Secondo me questo ebook va bene per te se tu: 

			•	sei un freelance con l’esigenza di procacciarti nuovi clienti dando importanza alle parole che usi;

			•	sei un dipendente e vuoi migliorare l’efficacia di ciò che scrivi;

			•	hai dei collaboratori e vuoi metter mano alla comunicazione scritta, sia interna al gruppo, sia verso il cliente;

			•	sei un’azienda con l’intenzione di usare le risposte che dai ai clienti insoddisfatti non solo come mezzo per riconquistare la loro fiducia, ma anche per trasformarli in fan che non ti lasceranno mai più e continueranno a comprare da te.

			Ho pensato di spacchettare i miei consigli in alcune schede, riducendo all’osso la teoria e concentrandomi sull’esempio pratico. Secondo me è più facile ritrovare il proprio caso negli esempi: viene subito in mente la persona tal dei tali alla quale non sapevi cosa scrivere, oppure quella situazione in cui ci sarebbe stato bisogno di spiegarsi meglio. Puoi leggerle tutte in una volta o consultarle in caso di necessità. È chiaro che non ho sviscerato tutti gli esempi dell’universo, ma spero che tu possa adattarne alcuni alle tue esigenze. 

			Ho suddiviso le schede così:

			Strumenti

			1.	Fuffa free: ti metto in guardia dall’usare paroloni altisonanti, formule vuote e termini burocratici.

			2.	Consigli per scrivere chiaro: ricapitolo alcuni consigli per scrivere in maniera semplice, chiara e precisa.

			Pausa riscritture 1: un po’ di «prima e dopo la cura» per capire quanto lavoro c’è sotto.

			3.	Consigli per scrivere in maniera visiva: ti chiedo di progettare l’email anche dal punto di vista visivo; offri a chi ti legge percorsi di lettura, suggerimenti, ancoraggi.

			4.	Saluti e baci: ti spingo a scrivere l’inizio e la fine delle email con tutta la cura che puoi.

			Applicazioni

			5.	Dire no che sembrano sì: ti chiedo di allenarti per diventare consapevole che alcune parole rimangono sullo stomaco di chi le legge (o le ascolta).

			6.	Disinnescare il conflitto: ti supplico di ridurre l’uso degli avverbi modali, che sono quelli che terminano in –mente.

			7.	Email di presentazione: ti do alcuni consigli su come scrivere una email per presentare te, la tua attività o un tuo prodotto (più un approfondimento sulla presentazione del proprio CV).

			8.	Risposte in canna: ti suggerisco di prepararti delle risposte standard da mandare ai clienti quando, ad esempio, devi dire un no, o anche solo in risposta alle email che ricevi durante le vacanze.

			9.	Preventivi senza risposta e consulenze travestite: ti chiedo di usare il telefono, se il preventivo che hai mandato non riceve risposta, e di parlare chiaro a chi ti chiede una consulenza travestendola da consiglio veloce.

			Un po’ di motivazione (alla riscrittura): ti spiego che scrivere è, prima di tutto, imparare a riscrivere. Cose noiose, lunghe e contorte. 

			Pausa riscritture 2: un po’ di «prima e dopo la cura» per capire quanto lavoro c’è sotto.

			Conclusioni: le affido a Roberto Benigni e, credimi, ne vale la pena.

			 

		

	
		
			Introduzione

			Questo ebook racchiude i contenuti che, negli ultimi anni, ho sviluppato in tante occasioni di confronto in aula e di consulenza in azienda. 

			In aula, moltissime volte mi sono trovata a discutere con persone che non capivano cosa ci fosse di male nel continuare a scrivere una email come fosse un editto di casa Savoia, oppure che preferivano rispondere a un collega partendo direttamente dall’informazione, senza salutare, perché «è un mio collega, mica devo trattarlo coi guanti», oppure che rispondevano a un cittadino inserendo nelle prime tre righe un bellissimo rimando legislativo perché «io non devo giustificare la mia decisione, è la legge che vuole così».

			In azienda, ho capito come le email siano ancora lo strumento preferito per rispondere ai propri clienti, più o meno soddisfatti. Ho avuto a che fare sia con aziende che nemmeno sanno che si può fare customer care tramite la propria pagina Facebook, sia con aziende che invece sono passate ai canali social da anni, ma entrambe le categorie ritengono che certi argomenti e certi aspetti sia meglio risolverli «a quattr’occhi». 

			Anche io sono di questa idea: le diatribe, le recriminazioni, le insoddisfazioni, le arrabbiature che partono in pubblico e vanno scalando è meglio riportarle in privato, perché è più semplice ricomporle, senza gli occhi di tutti addosso e senza la pressione che ne deriva per entrambe le parti.

			Aperta parentesi. Spesso, chi risponde ai clienti tramite la pagina Facebook o l’account Twitter della propria azienda non ha la minima idea di quale strumento delicato stia maneggiando e, soprattutto, non ha avuto nessun tipo di formazione in proposito. È un argomento che richiederebbe un ebook dedicato! Chiusa parentesi.

			Ma io non sarei io se non ti dicessi anche un’altra cosa. Questi contenuti hanno alla base un approccio alle cose e alle persone che, se mi conosci già, non ti è nuovo; se non mi conosci, adesso ti sarà chiaro. 

			Secondo me le parole possono cambiare il mondo e quelle scritte ancora di più. 

			Credo che non esistano parole vuote o neutre, tutto dipende da come le usiamo.

			Da ogni singola parola che usi passa come sei tu.

			Da ogni singola parola che usi passa cosa pensi degli altri.

			Da ogni singola parola che usi dipende il successo o meno di una relazione (di lavoro, di amicizia, di amore).

			Fare attenzione alle parole che usiamo sul lavoro, e soprattutto a quelle che scriviamo e che poi restano lì a parlare di noi per un tempo più o meno lungo, serve a migliorare la qualità della vita, nostra e di chi ha a che fare con noi. Collaboratori, clienti, colleghi, dipendenti non fa differenza. Le parole hanno questa enorme capacità di aprire e chiudere le porte; ignorarlo non serve a niente. Loro vanno comunque per la propria strada. Se tu lo accetti e decidi di farle lavorare a tuo favore, vinci; se ci ridi sopra, sprechi un’occasione.

			Ogni parola, congiunzione, verbo, aggettivo coopera all’obiettivo che ti proponi: convincere qualcuno, vendere qualcosa, offrire le tue competenze. Io ti fornisco alcuni strumenti perché, quando scrivi una email, tu possa essere il più efficace possibile, ma anche il più attento che puoi alla sensibilità di chi ti legge e decide di mettersi o meno nelle tue mani. 

			 

		

	
		
			Strumenti

			Scheda 1 – Fuffa free

			In questa scheda ti metto in guardia dall’usare paroloni altisonanti, formule vuote e termini burocratici: una email concepita in questo modo rientra subito subito nella categoria «lettura-repellente», invece tu quando scrivi vuoi farti leggere, giusto?

			Scrivi per farti leggere1

			Oggetto email: proposta di collaborazione.

			«Attività di primaria importanza per la nostra società è l’analisi dello scenario e dei trend del mercato tecnologico italiano. Tale analisi è contestualizzata in relazione al panorama di riferimento costituito dall’ultimo censimento ISTAT e dalla crescita dell’acquisto di materiale elettronico da parte delle famiglie italiane.

			Sulla base dei risultati prodotti da tale analisi e in risposta a manifestazioni di interesse da parte di diversi partner tecnologici, vengono focalizzati ambiti di specifico approfondimento e realizzate iniziative per creare nuove sinergie nelle aree oggetto di studio attraverso analisi, modelli concettuali, sperimentazioni e progetti pilota.

			È nostro intendimento proporsi quindi all’attenzione di possibili soggetti finanziatori allo scopo di continuare a progettare e portare avanti nuove possibili collaborazioni».

			Analisi

			Io devo aspettare di leggere sette righe (sette!) prima di sapere perché mi scrive chi mi scrive e costui o costei usa un linguaggio astratto, fumoso, malato di burocratese e infarcito di formule stereotipate, dall’intrinseco peso specifico pari a zero, per chiedermi nientemeno che i miei preziosissimi soldi?

			(Rileggiamo: attività di primaria importanza, analisi dello scenario, panorama di riferimento, manifestazioni di interesse da parte di, ambiti di specifico approfondimento, sinergie, aree oggetto di studio, progetti pilota, è nostro intendimento proporsi all’attenzione, possibili soggetti finanziatori).

			Mi sorbisco tre verbi al passivo (è contestualizzata, vengono focalizzati, vengono realizzate).

			In nessun posto chi mi scrive mette la faccia. In più fa riferimento a se stesso solo con due formule generiche (nostra società, nostro intendimento).

			Jacob Nielsen, il famoso guru dell’usabilità, dice di evitare come la peste il welcome mat, cioè quel tappeto iniziale di parole inutili e anche dannose che allontanano mille miglia chi scrive da chi legge.

			Inoltre, gli studi sulla leggibilità ci dicono che le percentuali di attenzione, quando leggiamo, sono scandalosamente basse e che, se non acchiappiamo il lettore nelle prime righe, lo perderemo per sempre. Per ultimo, i neuroscienziati ci dicono che il nostro cervello si sta abituando a saltare le parole abusate, considerandole prive di qualsiasi contenuto informativo.
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