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“Eppur si muove!” 

E' questa la frase che Galileo Galilei 

avrebbe pronunciato davanti al tribunale 

dell'Inquisizione al termine della sua 

abiura dell'eliocentrismo. 

A muoversi era naturalmente la Terra, 

che secondo la teoria copernicana, 

doveva orbitare attorno al Sole, 

e non viceversa.

Coloro che osteggiavano la teoria 

copernicana soffrivano di quella che, 

modernamente, potremmo chiamare 

“sindrome da geocentrismo”, ovvero 

della paura di cambiare punto di vista. 

La Terra al centro dell'Universo in effetti 

è rassicurante: l'Uomo è centro del 

mondo e tutto orbita attorno a lui.

E allora come fa Galileo a portare avanti la 

nuova visione del mondo dell'eliocentrismo? 

 

Parlando a tutti, scrivendo in maniera 

semplice, chiara e comprensibile: perché, 

se l'idea è buona, prima o poi prenderà 

campo e si diffonderà. 

E più persone la comprendono, maggiore 

sarà la sua diffusione. 

Galileo aveva così fatto un'importante 

operazione di marketing della teoria 

copernicana! 

Elemento chiave della strategia di “customer 

retention” della teoria copernicana da quel 

momento in poi fu: “osservate, provate, 

guardate direttamente con i vostri occhi, 

e scoprirete che la Luna ha i monti, che

Venere ha le fasi come la Luna, che Giove 

ha i satelliti e tante altre belle cose ancora. 

Il cosmo è diverso da come l'avete sempre 

immaginato”, potremmo affermare, 

vestendo per un attimo i panni di Galileo 

che esorta gli scettici. 
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La “customer retention” è anche questo: 

farsi capire. 

Anche perché, se spieghiamo in maniera tale 

che l'interlocutore possa capirci, egli stesso, 

perché no, potrà spiegare ad altri con le stesse 

nostre parole (così la “customer retention” diventa 

anche strumento di allargamento del mercato 

grazie al “passaparola”).

In pratica, ognuno di noi dovrebbe trasformarsi 

all'occorrenza in un “divulgatore scientifico”, 

una sorta di “interprete”, che deve tradurre dei 

contenuti da una lingua incomprensibile, o 

comunque complessa, a una lingua accessibile 

a chi riceve il messaggio. 

Le tecniche di “customer relationship 

management” passano necessariamente 

anche da qui. 

Perché, come ci insegna la prima delle 95 

tesi del “Cluetrain Manifesto”, “i mercati sono 

conversazioni”, e in una conversazione ci sono 

sempre almeno due interlocutori. 

Bene che si capiscano, allora, altrimenti la 

conversazione si chiude… e anche il mercato!
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RELAZIONI IN PLENARIA

Il Convegno Assottica, giunto alla sua 

Vª Edizione, esplora uno dei temi più 

appassionanti e dominanti nella gestione 

del business: la customer retention 

ovvero l'insieme di strategie volte a 

sottolineare la centralità del cliente e il 

valore che questi acquisisce nel tempo.

La contattologia, nel settore dell'ottica, 

rappresenta il campo di applicazione 

privilegiato per la customer retention, 

offrendo molteplici opportunità in termini 

di sviluppo di una relazione duratura e 

dinamica tra il punto vendita e il portatore 

di lenti a contatto, intorno a una crescente 

offerta di valore 

che investe entrambe le parti coinvolte. 

Il costo di acquisizione di un nuovo cliente 

e' di gran lunga superiore a quello di 

“manutenzione” di un cliente esistente e il 

valore di un'attività di business non può 

prescindere dalla valorizzazione del suo 

“capitale relazionale”, ossia 

dall'insieme di relazioni stabili che vengono 

costruite e sviluppate nel tempo.

La sfida da affrontare nel processo di 

costruzione della customer retention e' legata 

al fatto che le aspettative di valore e le 

percezioni degli ametropi sono dinamiche, 

ossia tendono a cambiare nel tempo.

Il percorso di sviluppo della customer retention

passa attraverso una serie di tappe:    

conoscere, acquisire, soddisfare, 

fidelizzare.

Mario Silvano, considerato uno dei più 

importanti formatori italiani di vendita, offrirà 

una serie di efficaci stimoli per affrontare in 

modo concreto il percorso della customer 

retention inteso come strumento essenziale 

del successo della propria attività nel 

sempre più competitivo mercato che 

caratterizza questi nostri tempi.
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Una scrupolosa gestione delle attività di 

post-vendita consente, infatti, di continuare 

ad avere contatti ad hoc con la clientela, 

evitando di lasciarla “abbandonata a se stessa” 

e, permettendo una soddisfazione constante 

delle sue esigenze, di dare valore aggiunto alla 

propria attività professionale.

Per ottenere la fiducia e la collaborazione del 

cliente nel tempo, trasformandolo in una 

referenza attiva, è indispensabile saperne 

interpretare i bisogni, attuare l'assistenza, 

proteggerlo da inconvenienti, risolvere i problemi, 

intuirne le esigenze nascoste, porsi in ascolto. 

Quindi catturare, con un po' di allenata ed 

addestrata disponibilità, il bisogno di relazioni 

umane.

Perché il successo è innanzitutto il frutto di un 

rapporto tra uomini, tra chi domanda e chi offre, 

e tra chi, ben più frequentemente, non riesce a 

domandare e dunque non sa di poter ricevere.

Tra test di autoanalisi e momenti di vero zen 

applicato alla professione, Mario Silvano condurrà 

i partecipanti in un percorso indirizzato allo sviluppo 

della creatività professionale.
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I grandi temi della pratica contattologica e 

della ricerca scientifica troveranno ampio 

spazio, durante le due giornate congressuali, 

attraverso gli interventi dei più importanti ed 

accreditati ricercatori e relatori a livello 

internazionale. Verranno esplorate le frontiere 

della ricerca scientifica e tecnologica in 

contattologia e i più significativi aspetti della 

gestione del portatore di lenti a contatto 

senza tralasciare il tema della comunicazione 

interpersonale.

Proprio alla relazione tra scienza e 

linguaggio sarà dedicato il suggestivo 

intervento di apertura di Emiliano Ricci, 

giornalista esperto di divulgazione scientifica 

con laurea in astrofisica, “Galileo, il 

telescopio e la “customer retention”. 

Parlando di qualunque argomento 

scientifico di astronomia, di ottica, di 

biotecnologie o di energia nucleare è 

sempre bene essere chiari e semplici, 

senza per questo essere necessariamente 

meno rigorosi. 

Compito di un bravo divulgatore è quello 

di traslare il messaggio scientifico in un 

linguaggio accessibile a tutti, mantenendo

il più possibile integro il contenuto, pena 

la perdita di significato del messaggio 

stesso o la sua mistificazione.

La serie di relazioni tecnico-scientifiche, 

sarà introdotta dall'intervento magistrale di 

Desmond Fonn, direttore del Centre for 

Contact Lens Research presso la School 

of Optometry, University of Waterloo 

(Canada), che nella relazione “ Come 

l'occhio interagisce con la lente a 

contatto” esplorerà le reazioni fisiologiche 

della cornea e della congiuntiva all'uso di 

lenti a contatto e le metodologie a 

disposizione per la loro osservazione 

e misurazione.

Maurizio Rolando, professore associato 

di Oftalmologia presso la Clinica Oculistica, 

Dipartimento di Neuroscienze, Oftalmologia

e Genetica dell'Università di Genova, in 
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“L'adattamento della superficie oculare 

all'applicazione della lente a contatto” 

descriverà la stretta relazione esistente tra film 

lacrimale, lenti a contatto e superficie oculare. 

La conoscenza dei meccanismi che sono alla base 

delle risposte di adattamento della superficie 

oculare è in grado di aiutare ad identificare gli 

stati di disagio e correggerli prima che si 

determinino alterazioni patologiche.

La prima giornata congressuale in plenaria si 

concluderà con l'intervento “Customer 

retention nella pratica contattologica” di 

Anna Sulley, consulente per gli studi clinici e 

past president della British Contact Lens 

Association (UK), che declinerà in concreto la 

customer retention nella pratica contattologica, 

passando in rassegna  una serie di strategie per 

andare oltre il livello di aspettativa e 

soddisfazione degli ametropi e riuscire a far 

crescere il business delle lenti a contatto.

Differenziando i servizi professionali offerti 

durante l'applicazione e le visite di controllo 

post applicazione, ponendo le domande 

giuste, effettuando approfondite valutazioni 

e consigliando prodotti adeguati, si attiverà,  
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una strategia vincente per contrastare 

l'abbandono delle lenti a contatto. 

L'importante tema del drop out verrà ripreso 

nella mattinata di lunedì da Robin 

Chalmers, professore associato presso 

l'Indiana University School of Optometry 

(USA), nella sua relazione “Come la 

scienza clinica può permettere di 

conservare i portatori evitando il 

drop out?”.

Gli studi clinici hanno evidenziato che una 

valutazione sistematica della sintomatologia 

a fine giornata, un'auto valutazione generale 

del portatore e precise domande circa il 

comfort durante tutte le ore di porto, 

permettono di evidenziare i soggetti a

rischio drop out ed attivare delle strategie 

per alleviare i sintomi ed evitare l'abbandono.

Un momento di particolare interesse sarà 

poi rappresentato dalla sessione in plenaria 

dedicata alle esperienze “sul campo”, 

nel corso del quale alcuni partecipanti al 

Convegno offriranno la testimonianza 

concreta delle propria pratica quotidiana 

di “contattologia & customer retention”.

L'importanza dei questionari di indagine 

per monitorare il comfort e valutare gli 

effetti di una scelta applicativa rispetto 

ad un'altra sarà sottolineata da Giancarlo 

Montani, professore a contratto del 

Corso di Laureain Ottica e Optometria 

presso l'Università Statale degli Studi di Lecce, 

nell'intervento “Strumenti per la 

valutazione del comfort nei portatori 

di lenti a contatto”. 

Robin Chalmers e Anna Sulley 

uniranno la propria esperienza e competenza 

in un intervento interattivo sul tema “Pattern 

di complicanze associate alle lenti 

a contatto” che illustrerà come si possano 

proporre le soluzioni migliori in termini di 

materiali per lenti a contatto e tipologia di 

porto, sfruttando al meglio le informazioni 
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sui fattori di rischio associati all'uso di lenti 

a contatto e fornendo indicazioni 

comportamentali adeguate e puntuali. 

A chiusura dei lavori congressuali, Desmond 

Fonn nella relazione “Alla ricerca della 

lente perfetta.

Quanto ci siamo vicini?” dopo aver 

ripercorso i notevoli progressi nella messa a 

punto di nuovi materiali e geometrie, fornirà una 

serie di anticipazioni sulle frontiere e gli obiettivi 

futuri della ricerca in contattologia volti ad 

ottimizzare il comfort e la sicurezza del potatore 

di lenti a contatto.

I temi affrontati in plenaria ed altri ancora, 

di particolare attualità ed interesse, verranno 

sviluppati nell'ampia scelta di corsi di 

approfondimento in programma 

nelle due giornate.

Due intense giornate a Firenze per lasciarsi 

condurre in un viaggio di arricchimento 

professionale e personale, per poi tornare 

alla propria realtà con un bagaglio di proposte, 

idee e motivazioni.
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La profonda 

conoscenza dei temi 

della vendita e 

del marketing, 

testimoniata dai suoi 

metodi innovativi ed 

efficaci, la lunga e 

significativa carriera 

pongono Mario 

Silvano a pieno titolo 

tra i massimi esperti 

di vendita in Italia e in 

Europa. Relatore a 

seminari internazionali, 

è docente presso 

diverse scuole e corsi 

universitari di marketing 

e comunicazione.

Interviene con 

conferenze motivazionali 

in meeting e congressi 

in vari paesi europei. 

Professore e Direttore 

presso il Centre for 

Contact Lens Research 

dell'Università di 

Waterloo, Canada. 

Presidente della 

International Society for 

Contact Lens Research 

e membro fondatore 

della International 

Association of Contact 

Lens Educators. 

Ha dedicato gran parte 

della propria attività 

di ricerca occupandosi 

in particolare della 

fisiologia corneale, 

della reazione oculare 

all'uso di lenti a contatto 

e degli sviluppi dei 

materiali e del design.

Professore Associato 

di Oftalmologia presso 

la Clinica Oculistica, 

Dipartimento 

di Neuroscienze, 

Oftalmologia e 

Genetica dell'Università 

di Genova.

Autore di libri 

e di numerose 

pubblicazioni nel 

campo dell'oftalmologia 

su temi quali la 

fisiopatologia del film 

lacrimale e la 

ricostruzione della 

superficie oculare.

Relatore a congressi 

nazionali ed 

internazionali.

DESMOND 
FONN

MAURIZIO
ROLANDO

Laureato in astrofisica, 

è giornalista scientifico. 

Collaboratore di 

riviste, testate 

radiofoniche e 

televisive, è docente 

e formatore in corsi 

di scrittura e 

comunicazione. 

Esperto di 

divulgazione 

scientifica, di 

accessibilità del 

linguaggio e di 

usabilità del web. 

EMILIANO 
RICCI

MARIO 
SILVANO
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Past President 

della British Contact 

Lens Association.

Si è occupata in ambito 

aziendale di ricerca, di 

coordinamento degli 

studi clinici e di servizi 

professionali. 

Tra le aree tematiche 

di interesse le 

complicanze in 

contattologia e la 

gestione dell'occhio 

secco.

Attualmente svolge 

attività professionale 

privata e di consulenza. 

E' autrice di numerose 

pubblicazioni 

scientifiche.

ANNA
SULLEY

Professore a contratto 

del Corso di Laurea in 

Ottica e Optometria 

presso l'Università 

Statale degli Studi 

di Lecce, Facoltà di 

Scienze Matematiche 

Fisiche Naturali. 

E' referente per l'Italia 

dell'indagine sulle lenti 

a contatto per 

Eurolens Research.

Svolge attività 

professionale privata 

a Lecce.

Consulente per gli studi 

clinici, Professore

Associato presso 

l'Indiana University 

School of Optometry 

(USA) dove si occupa 

di sperimentazione e  

valutazione di dati 

clinici. Esperta di 

epidemiologia, 

di metodi di ricerca 

clinica e misurazione 

dei sintomi dell'occhio 

secco. Si è occupata, 

in ambito aziendale, 

di ricerca clinica sulle 

lenti a contatto e i 

sistemi di manutenzione.

Autrice e coordinatrice 

di numerose 

pubblicazioni 

scientifiche.

GIANCARLO 
MONTANI

ROBIN
CHALMERS

1911

          RELATORI
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USA LE ORECCHIE (NON SOLO GLI OCCHI) PER 

VALUTARE I SINTOMI DELL'OCCHIO SECCO! 

Paradossalmente i portatori di lenti a contatto che riportano 

sintomi frequenti o intensi di secchezza oculare non sembrano 

essere pazienti con un quadro clinico da occhio secco.

La relatrice esaminerà insieme ai partecipanti alcuni studi

che raccolgono analisi svolte sui portatori negli anni 1998 

e 2004, per comprendere gli schemi di comportamento 

con sintomi di secchezza oculare legati all'uso delle lenti 

a contatto. Verrà proposto un questionario con una serie di 

domande chiave per determinare se i portatori potrebbero 

o meno trarre beneficio da un cambiamento dei materiali 

per lenti o dei sistemi di manutenzione.

IL TRATTAMENTO DELL'OCCHIO SECCO MARGINALE 

NEI PORTATORI DI LENTI A CONTATTO

Dopo un'approfondita analisi dei segni e dei sintomi correlati, 

verranno considerate le opzioni più adeguate per la gestione 

dell'occhio secco marginale partendo dai sostituti lacrimali, 

dalla ritenzione lacrimale, dalle regole di igiene palpebrale e 

dagli esercizi di ammiccamento fin ad arrivare alla gestione 

dell'ambiente, ai consigli alimentari e all'educazione del 

paziente. Durante il corso, si prenderà inoltre in esame 

l'intera gamma dei materiali per lenti a contatto, le modalità 

di porto e i sistemi di manutenzione disponibili nella pratica 

clinica per i portatori con occhio marginalmente secco.

CORSO 1: Robin Chalmers

CORSO 2: Anna Sulley

CORSI TECNICO-SCIENTIFICI

VALUTAZIONE VISIVA-COMPORTAMENTALE DEL 

PORTATORE DI LENTI A CONTATTO

In sede di primo approccio, esistono numerosi aspetti 

visivi e comportamentali relativi al cliente stesso che 

possono essere di aiuto al contattologo per utilizzare 

la comunicazione piu' adeguata per proporre le lenti 

a contatto e per decidere la tipologia di lenti da 

suggerire. La relazione avrà lo scopo di sollevare 

l'attenzione verso alcuni dettagli, che seppure spesso 

trascurati da parte del contattologo, si dimostrano molto 

utili per contribuire al successo dell'applicazione.

VALUTAZIONE DELLE RISPOSTE LACRIMALI 

ALL’APPLICAZIONE DELLA LENTE A CONTATTO

 

In questo corso verranno trattate le basi fisiologiche 

della risposta della superficie oculare alla presenza 

della lente a contatto. 

In particolare verranno approfondite: le tecniche per 

riconoscere eventuali stati di difficoltà all’adattamento 

alla lente preesistenti all’applicazione, le possibilità di 

riconoscere e valutare le risposte palpebrali, e di 

valutare le modificazioni della stabilità e della dinamica 

del film lacrimale in toto e delle sue singole componenti. 

Si affronterà inoltre la possibilità di riconoscere, migliorare 

e correggere eventuali insufficienze per ottimizzare le 

prestazioni della lente e mantenerne la tollerabilità ottimale.  

CORSO 3: Vittorio Roncagli

CORSO 4: Stefano Barabino
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CORSO 5: Roberto Parisotto e Monica Tabacchi

CORSO 6: Silvio Maffioletti e Roberto Pregliasco

CORSO 7: Antonio Calossi

LA FIDELIZZAZIONE DEL CLIENTE, APPLICAZIONE PRATICA 
DELLA  “CUSTOMER LOYALTY” IN CONTATTOLOGIA

Il complesso aspetto della  fidelizzazione del cliente si può raggiungere 
solo attraverso lo sviluppo sinergico di una serie di strumenti che 
tengano conto dei punti di vista commerciali ma soprattutto 
dell'aspetto professionale che ne rappresenta il principale elemento. 
Durante il corso verranno analizzate alcune strategie attraverso le 
quale realizzare una “Customer Loyalty” efficace che possa portare 
ad una alta fidelizzazione dei portatori di lenti a contatto, adottando 
un processo che, attraverso strumenti di ascolto e di monitoraggio, 
aiuti a conoscere meglio i propri clienti e migliorare la loro fedeltà.

LA GESTIONE DELLO STUDIO DI CONTATTOLOGIA

Durante il corso verranno presentate alcune strategie per perseguire 
la sicurezza dei portatori di lenti a contatto e la gestione razionale 
dello studio di contattologia, percorrendo e ridefinendo le diverse 
fasi di lavoro. Partendo dal monitoraggio della rotazione del 
magazzino, dall'analisi delle statistiche relative alle nuove 
applicazioni e al drop out, una particolare attenzione verrà quindi 
riservata all'utilizzo della strumentazione, all'impiego della tecnologia 
digitale per l'archiviazione degli aspetti clinici dell'applicazione
e all'utilizzo delle scale di gradazione (Efron, CCLRU,…).

COME ORIENTARSI NEL MARE DELLA TOPOGRAFIA CORNEALE 

Il topografo corneale è diventato uno strumento ampiamente diffuso 
nella pratica contattologica. La tecnologia in continuo sviluppo mette 
a disposizione strumenti sempre più maneggevoli, ma estremamente 
sofisticati, le cui potenzialità sono spesso sottosfruttate. 
Mappe assiali e sagittali, istantanee e tangenziali; refrattive ed 
aberrometriche; mappe altimetriche e fluoroscopiche; scale assolute, 
normalizzate ed aggiustabili; sommari diagnostici ed indici 
cheratorefrattivi: un mare di dati che permette di analizzare 
meglio ogni singolo caso, ma che può disorientare nella scelta 
delle possibili informazioni. 
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CORSO 1

                       

ROBIN
CHALMERS

USA LE ORECCHIE

(NON SOLO GLI 

OCCHI) PER 

VALUTARE I SINTOMI

DELL’OCCHIO 

SECCO!

CORSO 4

STEFANO
BARABINO

                       

CORSO 2

ANNASULLEY

CORSO 5

GIORGIO
PARISOTTO
MONICA
TABACCHI

CORSO 6

SILVIO
MAFFIOLETTI
ROBERTO
PREGLIASCO

CORSO 3

 

VITTORIO
RONCAGLI

CORSO 7

 

ANTONIO 
CALOSSI
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DEL CLIENTE, 

APPLICAZIONE PRATICA 

DELLA “CUSTOMER 

LOYALTY" IN 

CONTATTOLOGIA
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STUDIO DI
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CORSITECNICO-SCIENTIFICI

NEWSDALLEAZIENDE



15

APERTURALAVORICONGRESSUALI

MARIO SILVANO - Il valore del cliente nel tempo

DESMOND FONN - Come l’occhio interagisce con la lente a contatto

ANNA SULLEY - Customer retention nella pratica contattologica

L'adattamento della superficie oculare 
all'applicazione della lente a contatto

Galileo, il telescopio e la “customer retention” EMILIANO RICCI - 

REGISTRAZIONEPARTECIPANTI

Sabato 29 SETTEMBRE dalle 16.00 alle 19.00 REGISTRAZIONE dei PARTECIPANTI

DOMENICA 30 settembre 2007

CORSITECNICO-SCIENTIFICI

MAURIZIO ROLANDO - 

COFFEEBREAK 

COFFEEBREAK 

INTERVALLOPRANZO

NEWSDALLEAZIENDE

8.30 -  9.30

9.30 - 9.45

9.45 - 10.30

10.30 - 12.00

12.00 - 12.30

12.30 - 13.15

13.15 - 14.15

14.15 - 15.00

15.00 - 15.30

15.30 - 16.15

16.15 - 16.45

16.45 - 18.45
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