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PERCHE’ UN GAMING?1

- E SE TI DICESSI CHE PUOI METTERTI ALLA PROVA?

- E SE TI DICESSI CHE PUOI VINCERE DEI PREMI?

- E SE TI DICESSI CHE NON SI SMETTE MAI DI IMPARARE?

- E SE TI DICESSI CHE PUOI IMPARARE GIOCANDO?
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OBIETTIVI – ALVAMENTE!1

• Maggiore fruizione della Knowledge Management «Alva» di Edison Energia!

• Refresh formativo sulle tematiche operative più calde e quotidianamente più impattanti;

• Creare ingaggio e partecipazione tra gli operatori sul mondo Edison, grazie alle logiche di

premialità.

Per fare questo abbiamo creato uno spazio sul portale KM Alva dove gli utenti hanno potuto

partecipare al GAMING (attualmente siamo alla 2^ edizione).
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LOGICHE DI ALVAMENTE!2

Domanda del 
giorno corretta?

Non hai risposto: 
puoi provarci 

adesso o domani!

Rispondi alla 
domanda del giorno-

hai 30 secondi

SI

NO

Bravo- guadagni 
punti  per vincere il 

premio

Hai altri 2 tentativi

SI

NO

Riprova con la prossima 
domanda domani! Ora ti tocca 

studiare!

Dopo 3 tentativi
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TANTI RISULTATI RAGGIUNTI…CON IL DIVERTIMENTO!3

1) Più di 300 persone coinvolte e 

tutte con entusiasmo!

Sia delle strutture di customer care che 

dei nostri punti vendita.

2) Maggior dimestichezza sull’utilizzo di 

Alva.

110 premi erogati nelle 2 edizioni 

(Smartbox e buoni Amazon)

Con grande soddisfazione da parte 

dei partecipanti!

Emerse lacune formative. 

Inseriti interventi formativi con 

miglioramento immediato della 

soddisfazione del cliente su quei temi 

specifici. 

Engagement verso Alva e 

Edison da parte di tutto il 

personale esterno.
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4 TANTI RISULTATI RAGGIUNTI…ANCHE A LIVELLO DI KPI

Il gaming ha contribuito a mantenere e migliorare i KPI di Edison Energia per tutti i canali coinvolti:

- NPS (Net Promoter Score) → indica il grado di soddisfazione del cliente in merito al contatto 

con l’operatore per competenza, cortesia, risoluzione e gestione problematica ecc…

- FOC (Frequency of Call) → percentuale del numero di chiamate ricevute nel corso del mese

- Claim Index (Indice di reclamosità) → percentuale dei reclami ricevuti nel corso del mese



RISULTATI…….QUALCHE DATO…CONDIVISIONE CON I PARTNER
Quali delle domande di Alvamente sono state più critiche?
Ovvero gli utenti hanno utilizzato tutti e 3 i tentativi di risposta a loro disposizione.



NET PROMOTER SCORE CALL CENTER
«In base alla sua recente esperienza 
con il Servizio Clienti, consiglierebbe 

Edison Energia ad amici o familiari?»
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GRAZIE A TUTTI PER LA 
PARTECIPAZIONE!
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