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Claude • customer care
ECHO · Workshop operativo

Parti dallo strumento aziendale

Questa guida usa il caso fittizio Moda Moda: due operatrici devono
ricostruire lo storico di una pratica distribuita fra email, form e
telefono.

Il risultato: una scelta motivata, una tabella verificata e una
proposta di interfaccia da mostrare al committente.

La tua consegna

Definisci bisogno, fonti e risultato atteso. Prova la funzione
disponibile nel tuo account e verifica ogni esito prima di usarlo nel
lavoro.

Il pacchetto della prova

Brief e 16 risposte fittizie del reparto

Dati da caricare: P1 e C01–C12

Il percorso ECHO

Partiamo dal bisogno del reparto, verifichiamo lo strumento
aziendale e costruiamo una prima prova. Poi controlliamo dati,
prototipo e passaggi da affidare alle persone.

Usa soltanto dati fittizi. Piano, permessi e disponibilità possono variare: la guida descrive funzioni da verificare nel tuo account.
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CHIUSURA DEL VENERDÌ • BRIEF FITTIZIO DA CONSEGNARE

Venerdì • le risposte del reparto, 1/2
ECHO · Workshop operativo

Contesto e problema

D1. Chi usa il servizio?
R. Due operatrici del customer care Moda Moda; il referente
aziendale approva regole ed eccezioni.

D2. Da dove arrivano le richieste?
R. Email, form e telefono. Nel laboratorio le telefonate sono
rappresentate da note inventate.

D3. Quale difficoltà vogliamo affrontare?
R. Ricostruire lo storico di una pratica distribuita su più contatti. A e
F offrono esempi; la frequenza reale del problema non è misurata.

D4. Qual è il primo risultato utile?
R. Una vista per pratica con contatti, risposta già data, stato,
informazioni mancanti e fonti.

Materiali e regole

D5. Quali dati consegniamo?
R. P1 v1 e C01–C12: 12 contatti fittizi, con codici sintetici. Non
rappresentano tre mesi di attività.

D6. Qual è la procedura?
R. P1 usa una finestra didattica di 30 giorni per il cambio taglia
ordinario e richiede verifica dello stato del capo. I difetti seguono
una verifica dedicata.

D7. Come trattiamo le eccezioni?
R. L’approvazione C06 vale solo per C. Non modifica P1.

D8. Una risposta inviata è riutilizzabile?
R. Solo dopo verifica e approvazione: può contenere un errore,
un’informazione superata o un’eccezione.

D1–D8 sintetizzano il caso e il pacchetto già presenti nel corso. P1 è una regola inventata, non una spiegazione dei diritti dei consumatori.
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BRIEF FITTIZIO • VINCOLI E CRITERI DI SUCCESSO

Venerdì • le risposte del reparto, 2/2
ECHO · Workshop operativo

Che cosa può fare l’assistente

D9. L’AI risponde direttamente?
R. Nella prima fase osserva, collega e riassume. Può proporre una
bozza; l’operatrice la verifica e decide.

D10. Può modificare ordini o rimborsi?
R. No. Queste azioni sono fuori dal perimetro della prova e della
fase osservativa.

D11. Quali sistemi integriamo?
R. Nessuno nel prototipo: dati fittizi in memoria, senza CRM, ERP
o caselle email. I sistemi reali e le API restano da censire.

D12. Quanto costa e quanto fa risparmiare?
R. Budget, volumi e tempi reali non sono disponibili. Non
promettiamo risparmi o un preventivo sulla base dei 12 contatti.

Che cosa mostreremo al committente

D13. Quali schermate immaginiamo?
R. Proposta per l’aula: elenco pratiche, storico con fonti, stato
distinto dalle azioni e spazio per la bozza da approvare.

D14. Quando la prova è riuscita?
R. Gli ID sono coperti, A e F sono collegati correttamente, C resta
eccezione, H non risulta rimborsato e G ha esito risolto.

D15. Quale licenza è disponibile?
R. Ogni studente indica quella assegnata dalla propria azienda. Il
caso non impone una marca né un nuovo acquisto.

D16. Qual è il passo dopo la demo?
R. Validare il flusso con le operatrici; poi definire dati, ruoli,
integrazioni e una prova circoscritta.

D11 e D13 sono scelte aggiunte per questa esercitazione. Le altre risposte mantengono il perimetro del caso; ciò che manca resta esplicitamente da verificare.
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CONSEGNA AGLI STUDENTI • 15–20 MINUTI

Il compito tra venerdì e sabato
ECHO · Workshop operativo

Domanda guida

«Quale strumento potrebbe essere adatto al caso Moda Moda, per
quale funzione precisa e a quali condizioni? Parti dalla dotazione
della tua azienda. Porta una prima ipotesi: durante il laboratorio
potrai correggerla.»

Consegna di una pagina

1. Bisogno prioritario e contatti che lo mostrano.
2. Strumento aziendale e licenza nota/da verificare.
3. Funzione proposta e risultato atteso.
4. Tre elementi da mostrare nell’interfaccia.
5. Due limiti o informazioni mancanti.
6. Un test di correttezza e chi approva.

Non è richiesto costruire l’app, comprare un piano o conoscere già tutti i prodotti. Si valuta il
ragionamento; la scelta iniziale può cambiare.

Esempio di risposta motivata

«Vorrei una vista unica della pratica A perché C01–C03 sono
distribuiti su tre canali. Propongo di usare lo strumento aziendale
per estrarre lo storico e un’anteprima interattiva per mostrarlo.
Verificherò licenza e disponibilità dell’anteprima. Il test è che A non
venga segnata come cambio completato.»

Criteri di valutazione

2 punti: bisogno fondato sugli ID.
2 punti: funzione coerente con l’output.
2 punti: licenza e vincoli riconosciuti.
2 punti: proposta visiva comprensibile.
2 punti: test e revisione umana.

Se non hai una dotazione aziendale, scegli un candidato come ipotesi e dichiara che
l’accesso deve essere verificato. Nessuna penalità per la marca scelta.

Da consegnare venerdì: queste risposte, P1, C01–C12 e traccia del compito. La soluzione degli 8 raggruppamenti resta al docente fino alla verifica.
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SABATO • WINDOWS

Installare sul desktop • come e perché
ECHO · Workshop operativo

Procedura comune

1. Controlla catalogo IT e app già installate.
2. Usa il download ufficiale per Windows o il Microsoft Store
indicato dal produttore.
3. Installa secondo i permessi aziendali.
4. Accedi con account e organizzazione corretti.
5. Aggiorna l’app e prova un allegato fittizio.
6. Verifica anteprima, salvataggio ed esportazione.

Perché può essere utile

Accesso rapido, finestra dedicata e funzioni desktop disponibili,
come lavoro su file autorizzati. Il vantaggio dipende dal compito e
dal client.

Che cosa non cambia installando

Il client non rende il modello automaticamente offline, più accurato
o capace di leggere tutto il PC. Licenza, servizi cloud e permessi
restano determinanti.

Quando basta il browser

Se l’attività consiste nel caricare il pacchetto e mostrare un
prototipo, la versione web autorizzata può bastare. Alcune funzioni
sono disponibili prima sul web.

Durante la lezione mostriamo la procedura. Se l’installazione
richiede IT, si segue la demo nel browser e si annota ciò che
manca.

Controllo finale: account corretto, fonte caricata, funzione visibile, output recuperabile. Non usare credenziali personali per aggirare blocchi aziendali.
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GUIDA OPERATIVA • ACCESSO E PRIMA PROVA

Claude • installazione
ECHO · Workshop operativo

Installare e verificare

Apri claude.com/download, scegli Windows, esegui l’installer e
accedi all’organizzazione corretta. Cowork locale può richiedere
componenti e permessi IT ulteriori. Chat e Artifacts non richiedono
la stessa configurazione.

Prima prova

Apri il pacchetto comune. Caricalo come allegato o testo e chiedi:
“Quali fonti hai ricevuto? Elenca P1 e gli ID dei contatti senza
riassumerli.”

Confronta l’inventario con il file: P1 e C01–C12. Se un ID manca,
correggi l’input prima di procedere.

Account e disponibilità

Verifica l’account aziendale e la superficie usata. Installare un
client non sblocca automaticamente funzioni, file locali o sistemi
del reparto.

Anteprima del prototipo

Realizzalo come Artifact interattivo e apri l’anteprima. Verifica
esportazione e condivisione prima di consegnarlo.

Se l’IT deve abilitare l’installazione, segui la dimostrazione dal browser autorizzato. Non
serve installare tutte e quattro le app.

I collegamenti ufficiali e i prerequisiti sono raccolti nelle fonti in fondo a questa guida.
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04 • SCHEDA STRUMENTO

Claude • possibilità operative
ECHO · Workshop operativo

Documenti, contesto e attività

Projects: organizzano conversazioni e conoscenze di progetto;
istruzioni e fonti comuni aiutano i lavori ripetuti. Il recupero RAG
esteso della conoscenza è documentato per piani a pagamento.
[A2]

Artifacts: contenuti sviluppati e revisionati in uno spazio dedicato,
utili per documenti o piccoli strumenti interattivi. Verificare
esportazione e condivisione prima della consegna. [A3]

Cowork: attività in più passaggi su documenti e dati, inclusa
produzione di file, analisi e trasformazione. L’accesso locale
richiede il client desktop connesso. [A1]

Web search, ragionamento esteso e Research rispondono a bisogni diversi: fatti aggiornati,
problemi complessi, sintesi di più fonti. Usarli quando abilitati e pertinenti; per Moda Moda
bastano le fonti assegnate.

Come sfruttarlo nel customer care

Nel progetto definisci glossario, campi della tabella e regola per
distinguere istruzioni, azioni ed esiti. Mantieni P1 identificata per
versione.

Confronta la richiesta ordinaria A con l’eccezione C: C06 autorizza
un singolo cambio, senza cambiare la procedura generale.

Agente e controllo del computer

Cowork e il controllo dello schermo sono capacità diverse. La
documentazione consultata indica computer use in beta per Pro e
Max su Windows e macOS; non disponibile per Team ed
Enterprise. [A4]

È in corso l’unificazione di Chat e Cowork su alcuni piani: l’etichetta nel client può differire.
Non promettere una funzione dimostrata con un account personale a una classe aziendale.
[A1]

Esempio didattico: conservare il legame tra domanda, risposta ed esito, evitando di trasformare un’eccezione in regola.
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APPENDICE OPERATIVA • 04 • DIMOSTRAZIONE GUIDATA

Claude • procedura sul PC
ECHO · Workshop operativo

Preparare un ambiente delimitato

1. Apri Claude Desktop e accedi all’organizzazione corretta.

2. In una chat o in Projects, se disponibile, inserisci le istruzioni del
ruolo osservatore e P1 come riferimento.

3. Allega il pacchetto. In Cowork abilitato, usa solo una cartella di
esercizio con input e output separati.

4. Richiedi prima raggruppamento ed evidenze, poi la tabella delle
pratiche.

5. Fai evidenziare P1, C05 e C06 nella pratica C: richiesta fuori
finestra, autorizzazione eccezionale, cambio fisico non
confermato.

Prompt operativo

«Ricostruisci la pratica C usando C05, C06 e P1. Distingui regola
generale, autorizzazione specifica, risposta comunicata ed esito
fisico. Cita gli ID. Poi proponi una nota interna per l’operatrice.
Conserva gli originali, non aggiornare P1 e non inviare messaggi.»

Evitare errori ricorrenti

Il progetto non rende ogni conversazione una banca dati infallibile.
Indica quali fonti fondano il risultato e mantieni separate le versioni
della procedura.

Un Artifact utile resta una bozza. Verifica che non abbia introdotto
una nuova politica di cambi a 45 giorni o una conferma inesistente
del cambio.

Alternativa senza Cowork: stessa prova in chat tramite allegato o testo, revisione delle fonti e salvataggio manuale.
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SABATO • CHE COSA STIAMO DIMOSTRANDO

Prototipo, pilota e prodotto: tre livelli
ECHO · Workshop operativo

1. Prototipo visibile

Usa dati inventati. Fa provare elenco pratiche, filtri, storico, fonti e
bozza. Serve a raccogliere feedback su campi, priorità e passaggi.

2. Pilota circoscritto

Richiede fonti autorizzate, utenti identificati, un perimetro limitato e
controlli sui risultati. Si misura il lavoro completo, comprese
correzioni e revisione.

3. Strumento operativo

Richiede integrazioni, autenticazione, ruoli, salvataggio
persistente, log, gestione degli errori, manutenzione e
responsabilità definite.

Domande da fare davanti alla demo

Il dato è fittizio o arriva da un sistema? Si conserva al riavvio? Chi
può vedere e modificare? Il pulsante esegue un’azione reale?
Dove si controlla la fonte?

Un’interfaccia convincente non dimostra che il recupero dei dati, l’AI o le integrazioni
funzionino. Per questa prova ogni azione esterna resta simulata e indicata come tale.

Condividere lo schermo è sufficiente per discutere la proposta. Link pubblici, database e collegamenti aziendali non sono necessari al laboratorio.
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LABORATORIO • CLAUDE

Demo • prima i dati, poi la schermata
ECHO · Workshop operativo

Passaggio 1 • caricare il pacchetto

Apri una sessione nello strumento scelto. Fornisci brief, P1 e
C01–C12. Chiedi inventario delle fonti e tabella per pratica.

«Usa solo questi materiali. Raggruppa i contatti con gli ID e motiva
i legami. Separa risposta data, azione documentata ed esito. Non
inventare risultati. Evidenzia eccezioni e informazioni mancanti.»

Passaggio 2 • controllare

Verifica A, C, F, G e H. Correggi i dati prima di usarli nel prototipo.
Mostra che l’operatrice può contestare un collegamento.

Passaggio 3 • definire la schermata

Colonna sinistra: elenco e filtri per motivo e stato.
Area centrale: storico della pratica con C01–C12.
Area destra: regola pertinente, dati mancanti, bozza da verificare.

Stati distinti: “da verificare”, “azione documentata”, “esito
confermato”. Una pratica può contenere un’azione certa e un esito
finale ancora aperto.

Il prototipo può mostrare il riepilogo verificato senza effettuare una nuova chiamata AI a
ogni clic. Le funzioni simulate vanno etichettate chiaramente.

Preparazione docente: tenere una versione già generata come riserva. La demo parte dalla verifica dei dati, non dalla scelta dei colori.
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SABATO • GENERARE E MIGLIORARE

Demo • prompt per il prototipo del customer care
ECHO · Workshop operativo

Prompt pronto da copiare

«Crea un prototipo interattivo della Scrivania Moda Moda usando
solo la tabella delle pratiche che abbiamo verificato e le fonti
C01–C12. Mostra un badge “DEMO • DATI FITTIZI”. Prevedi
elenco filtrabile, dettaglio della pratica, storico dei contatti, ID
apribili, dati mancanti e spazio per una bozza da rivedere.
Evidenzia C come eccezione e H come rimborso non confermato.
G è risolta. Nessun invio, rimborso o aggiornamento di ordini.
Nessuna connessione esterna o persistenza: dati in memoria.
Etichetta le funzioni simulate. Usa una grafica leggibile e comandi
da tastiera.»

Il percorso in Claude

Realizzalo come Artifact interattivo e apri l’anteprima. Verifica
esportazione e condivisione prima di consegnarlo.

Revisione da chiedere

«Nella pratica A separa le istruzioni ricevute dal cambio fisico non
completato. Mostra C03 accanto allo stato. Rinomina il pulsante in
“Prepara bozza da verificare” e indica se il testo è precompilato o
generato.»

Apri A e H, raccogli un feedback e applica una modifica. Salva la
versione revisionata.

Artefatto di fine demo: una proposta visibile, con fonti e limiti. Non è ancora il gestionale del reparto.
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SABATO • TEST DI ACCETTAZIONE

Prova e revisione • l’interfaccia dice la verità?
ECHO · Workshop operativo

Cinque test osservabili

A: aprendo la pratica si vedono C01–C03 e nessun cambio già
completato.
C: l’autorizzazione è specifica e P1 resta invariata.
F: nessuna data inventata o notifica attivata.
G: la conferma C11 giustifica “risolta”.
H: merce ricevuta e rimborso non confermato restano distinti.

Controllo dell’interazione

Il filtro cambia l’elenco? Gli ID aprono il testo corretto? La bozza
resta separata dall’invio? Al riavvio è chiaro che lo stato può
azzerarsi?

Feedback utile al committente

“Mi serve vedere la fonte prima di approvare” è un requisito
verificabile. “Rendilo più intelligente” non specifica un
comportamento.

Revisione della scelta della preparazione

Completa: “Confermo/cambio la mia ipotesi perché ho verificato
[funzione/limite]. Nella mia azienda posso usare [strumento]. Prima
di un pilota devo chiarire [dato, licenza o integrazione].”

Valutare correttezza dei dati, utilità per le due operatrici e chiarezza dei limiti. La qualità
estetica viene dopo questi tre criteri.

Il docente mostra una sola piattaforma in diretta; la classe usa gli stessi test per valutare il percorso possibile con gli altri strumenti.
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SABATO • IL PASSO SUCCESSIVO

Dalla proposta a una decisione di reparto
ECHO · Workshop operativo

La prima ipotesi progettuale

Una scrivania che riunisce lo storico e rende visibili fonti, stato e
informazioni mancanti. L’AI propone; le operatrici verificano e
rispondono.

Prima di progettare un nuovo sistema, verificare se queste funzioni
esistono già nel software aziendale. Il prototipo aiuta a confrontarle
con il bisogno osservato.

Cosa portare al referente aziendale

Brief fittizio trasformato in domande reali; schermata proposta;
cinque test; dati necessari; ruoli di revisione; integrazioni da
verificare.

Il trimestre di osservazione resta il metodo proposto dal caso per
raccogliere evidenze. La demo non sostituisce quel lavoro e non
dimostra benefici misurati.

Esito della mattinata: una scelta argomentata e una proposta discutibile con il reparto, non
una promessa di automazione completa.

Misura da progettare: tempo di ricostruzione della pratica, includendo la verifica, e numero di errori corretti dalle operatrici.
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APPENDICE OPERATIVA • 07 • VERIFICA TECNICA

Correzione • che cosa deve risultare
ECHO · Workshop operativo

Soluzione dei collegamenti

A: C01 + C02 + C03 • cambio taglia.
B: C04 • tracking ordine.
C: C05 + C06 • cambio eccezionale.
D: C07 • difetto alla cucitura.
E: C08 • misure, modello non identificato.
F: C09 + C10 • riassortimento.
G: C11 • correzione indirizzo.
H: C12 • reso, verifica amministrativa.

Controllo di copertura

12 contatti → 8 pratiche. Ogni ID compare una sola volta. La
riduzione delle righe non misura né risparmio di tempo né
soddisfazione.

G è la sola pratica con risoluzione esplicita. Il cliente conferma la
correzione. Per le altre, descrivere precisamente ciò che è
confermato e ciò che resta aperto.

Cinque errori da intercettare

A: istruzioni ricevute ≠ cambio completato.
B: tracking comunicato ≠ consegna confermata.
C: eccezione autorizzata ≠ nuova regola.
F: richiesta di aggiornamento ≠ avviso attivato.
H: merce ricevuta ≠ rimborso eseguito.

Bozza di riferimento per F

«Buongiorno, al momento la maglia blu in taglia S non è
disponibile e non abbiamo una data di riassortimento confermata.
Abbiamo ricevuto la sua richiesta di essere aggiornato. Grazie per
averci contattato.»

Fonti: C09–C10. Prima dell’uso, verificare con l’operatrice se e come è possibile registrare
la richiesta di aggiornamento. Nessun invio automatico.

Osservazione verificabile: A e F tornano su più canali. Ipotesi: una
vista per pratica potrebbe aiutare. Da misurare: tempo reale di
ricostruzione.

Griglia 0–5: copertura, collegamenti, esiti, eccezione C, fonti/assenza di invenzioni. Obiettivo ≥4/5; correggere sempre esiti e autorizzazioni inventati.
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RIFERIMENTI • CONSULTAZIONE 4 OTTOBRE 2026

Fonti ufficiali • Claude
ECHO · Workshop operativo

A1 • Get started with Claude Cowork
https://support.claude.com/en/articles/13345190-get-started-with-claude-cowork

A2 • What are projects?
https://support.claude.com/en/articles/9517075-what-are-projects

A3 • What are artifacts?
https://support.claude.com/en/articles/17153992-what-are-artifacts-and-how-do-i-use-them

A4 • Computer use in Cowork: requisiti e limiti
https://support.claude.com/en/articles/14128542-let-claude-use-your-computer-in-cowork

A5 • Install Claude Desktop
https://support.claude.com/en/articles/10065433-install-claude-desktop

A6 • Deploy Claude Desktop for Windows
https://support.claude.com/en/articles/12622703-deploy-claude-desktop-for-windows

Le fonti descrivono servizi in evoluzione. Verifica piano, disponibilità e abilitazioni IT prima di replicare una funzione.
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09 • MATRICE OPERATIVA • ULTIMA TABELLA

Confronto finale • valorizzare lo strumento assegnato
ECHO · Workshop operativo

Criterio ChatGPT Claude Gemini Copilot enterprise (E7)

Accesso su Windows Client desktop; account e
workspace corretti.

Claude Desktop; organizzazione
corretta.

App ufficiale Windows; alcune
funzioni via web.

App Copilot aziendale e pannelli
nelle app Office.

Flusso da valorizzare Contatti → pratiche → file
revisionabile.

Contatti e P1 → ricostruzione →
elaborato.

Pacchetto → analisi →
documento/bozza.

Contatti e fonti M365 autorizzate →
tabella → bozza Office.

Prototipo visibile Work: file HTML e anteprima
quando disponibile.

Artifacts: contenuti e prototipi
interattivi.

Canvas: app, codice e anteprima
nella superficie disponibile.

Copilot Pages: codice e Preview;
eventuale App Builder.

Fonti di lavoro Allegati e strumenti/plugin
autorizzati.

Allegati, Projects, connettori; file
locali con accesso abilitato.

Upload e servizi collegati; Drive
secondo policy.

Fonti M365, Work IQ e connettori
autorizzati; rispetto dei permessi.

Riutilizzo Progetti; skill e plugin se disponibili. Projects, istruzioni e workflow
abilitati.

Gems e Canvas nella superficie
disponibile.

Notebooks, Researcher, Analyst e
agenti; Cowork a consumo.

Limite da conoscere App installata non significa accesso
automatico a file e sistemi.

Cowork non implica computer use:
beta e piani distinti.

Non assumere parità tra Windows,
web e Workspace.

E7 include Copilot; consumo,
Frontier e altre licenze restano
distinti.

Prova concreta Aprire il file, controllare ID ed esiti. Verificare elaborato e modifiche
effettive.

Verificare fonti, esiti ed
esportazione.

Controllare ID, riferimenti e versioni
delle procedure.

Lettura: percorsi consigliati per questa lezione, non una classifica assoluta. Tutte le capacità restano subordinate a piano, permessi, versione e disponibilità. Riferimenti: O1–O3, A1–A4,
G1–G6, M1–M14.

Confronto orientativo sullo stesso caso. Consulta le quattro guide nella sezione AI nel lavoro di www.echo.srl.
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