Protocollo Clienti Problematici
Ritardi documentali, recupero crediti e aspettative irrealistiche
	Istruzioni d'uso. Applicare il protocollo con progressione, tracciabilità e tono professionale. Ogni comunicazione deve essere conservata nella cartella cliente. Non passare alla fase successiva senza documentare la precedente.


Fase 1 - Ritardo documenti
	Quando
	Azione
	Strumento
	Tono

	T-30 giorni
	Promemoria preventivo
	Email standard - Template A
	Cordiale

	T-15 giorni
	Sollecito e verifica
	Email + telefonata - Template B
	Fermo

	T-7 giorni
	Avviso rischio sospensione/impossibilità
	Email formale - Template C
	Urgente

	T-0 scadenza
	Pratica non completabile
	Lettera di manleva/discarico
	Formale


Template A - Promemoria T-30
Gentile Cliente, le ricordiamo che per rispettare correttamente la prossima scadenza abbiamo necessità di ricevere la documentazione indicata entro il termine concordato. La invitiamo a trasmetterla appena disponibile, così da consentirci una lavorazione ordinata e completa.
Template B - Sollecito T-15
Gentile Cliente, ad oggi non risultano ancora pervenuti tutti i documenti necessari. Le chiediamo di confermarci entro breve la data di invio, poiché il mancato ricevimento può incidere sulla possibilità di completare la pratica nei tempi ordinari.
Template C - Avviso T-7
Gentile Cliente, la documentazione richiesta non risulta ancora completa. La informiamo che, in assenza dei documenti entro il termine indicato, lo studio potrebbe non essere nelle condizioni di garantire il completamento della pratica entro la scadenza.



Fase 2 - Recupero crediti
	Fase
	Azione
	Strumento
	Responsabile

	1
	Sollecito bonario
	Email - Template D
	Segreteria

	2
	Sollecito formale
	PEC + raccomandata
	Titolare

	3
	Sospensione servizi
	Lettera - Template E
	Titolare

	4
	Recupero crediti
	Studio legale
	Titolare


Template D - Sollecito bonario pagamento
Gentile Cliente, dai nostri controlli risulta ancora aperta la posizione relativa alla fattura indicata. Le chiediamo cortesemente di procedere al pagamento o di segnalarci eventuali anomalie amministrative.
Template E - Sospensione servizi
Gentile Cliente, preso atto del mancato pagamento nonostante i precedenti solleciti, lo studio si riserva di sospendere le attività non urgenti sino alla regolarizzazione della posizione. Restiamo disponibili a concordare un piano di rientro formalizzato.
Fase 3 - Aspettative irrealistiche
Usare lo script seguente durante la call di riallineamento:
Gentile cliente, per garantirle il servizio che si aspetta dobbiamo allineare alcuni punti. Le ricordo che il nostro accordo prevede [X]. Per ottenere [Y] sarà necessario [Z] con un investimento di [€]. Possiamo procedere?
	Passaggio
	Indicazione operativa

	Richiamare il contratto
	Citare esplicitamente quanto previsto dall'accordo in essere, senza ambiguità.

	Quantificare il delta
	Indicare con precisione costi e attività aggiuntive necessarie.

	Richiedere conferma
	Concludere con domanda chiusa che richieda risposta esplicita.



