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 Transcom: tema edizione «Le professioni in evoluzione» 

 Transcom illustra il progetto di Gamification per accrescere le competenze del 

personale in modo innovativo 

 

 Responsabili del progetto e del Gruppo di lavoro 

 Agnese Cotardo (Training, Process&Quality Manager Italy Private Market) 

 Maurizio Marrone (Coordinatore di Servizi Operativi Complessi) 

 

 Partecipanti al gruppo di lavoro 

 Agnese Cotardo 

 Maurizio Marrone 

 Caterina Mazzotta (Quality Analyst) 

 Gianluca Calò (Quality Analyst) 

 Cosimo Perrotta (Team Leader) 

 Paola Spedicato (Team Leader) 

 

 Data e orario incontro presso Transcom 

 24 ottobre 2017 – ore 11:00/13:00 
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 Nella sua costante ricerca di strumenti innovativi per migliorare la Customer Experience degli 

utenti dei suoi servizi, Transcom Italia ha sviluppato “Transcom Champs”, un progetto di 

Gamification volto a incrementare l'efficienza dei propri dipendenti in un modo che risulta 

divertente, stimolante e rilassante, tanto da ottenere migliori risultati rispetto alla formazione 

tradizionale. 

 Il termine Gamification deriva dalla parola “Game”, (gioco) e significa applicare le logiche e 

meccaniche tipiche dei videogiochi ad altri campi, al fine di coinvolgere le persone e far loro 

recepire in una maniera efficiente e piacevole determinati messaggi. 
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 Transcom Champs è un browser game studiato per formare i nuovi impiegati, testare le 

competenze e migliorare le performance del personale operativo attraverso una serie di sfide sotto 

forma di quiz a tempo. L'inserimento di precisi elementi di gamification rende questo software un 

gioco vero e proprio e non un mero questionario. 

 Ci sono alleamenti, sfide, squadre, tornei, trofei e punteggi che coinvolgono emotivamente il 

personale, stimolando lo spirito competitivo e l’ambizione a raggiungere risultati di eccellenza 

operativa.  
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 Le sfide si giocano sui KPI (Key Performance Indicator) definiti dai committenti di Transcom, sulle 

competenze tecniche, le procedure operative e i soft skills tipici di un servizio di customer care. 

 Lo strumento risulta particolarmente efficace per identificare tempestivamente le aree di 

miglioramento di ciascun team o individuo, consentendo quindi interventi altamente efficaci per 

colmare ogni lacuna. 

 Una delle applicazioni della gamification è la formazione del personale e ricade nella 

macrocategoria di 'edugame': con questo termine si intende l'applicazione delle logiche del 

videogame allo scopo di facilitare l'apprendimento di un utente specifico, replicando scenari e 

situazioni reali nell'ambiente ludico per poter acquisire più rapidamente skills e knowledge. 
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 In un contesto aziendale, insegnare le best practices ed il know how ad un nuovo impiegato 

attraverso la piattaforma di gioco adatta permette sia di velocizzare il processo di formazione, sia di 

stimolare l'utente, avvicinandolo ai valori della società fin da subito. 

 Un sistema del genere funziona anche con impiegati già formati, fornendo uno strumento di 

aggiornamento e di consolidamento delle conoscenze pregresse, oltre a rafforzare la 

fidelizzazione all'azienda. In termini pratici vengono registrati fino al 90% dell'incremento 

nell'assimilazione delle informazioni richieste grazie al coinvolgimento diretto dell'utente e fino al 

70% di risparmio rispetto ai metodi formativi tradizionali. 
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 Come funziona? Dopo essersi registrato (tramite un codice fornito dall'azienda) ed aver inserito i 

propri dati di login, l'utente crea il suo Champ, un avatar che è possibile personalizzare per ricalcare 

l'aspetto dell'impiegato dandogli al contempo un tocco di colore e personalità con vari accessori di 

tipo sportivo, ambito che peraltro fa da tema conduttore per tutta la grafica ed il mood del gioco. 

 Nella Dashboard del Champ (cruscotto di riepilogo), è possibile avere una overview dei risultati del 

giocatore: lo scoring system, altro elemento chiave per rendere l'esperienza formativa un gioco. 

 Il game Champs nello specifico ha diversi sistemi di valutazione dei progressi, che poi confluiscono in 

un punteggio unico che racchiude tutto l'impegno del giocatore: tale punteggio è riportato in una 

classifica che coinvolge il gruppo selezionato di impiegati, creando un'amichevole competizione per 

i primi posti. 
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 Come vengono ottenuti i punti in Champs? Il modo principale è il completamento delle sfide/test, 

che si articolano in due categorie: torneo ed allenamento. 

 Il torneo è suddiviso in sei fasi, distribuite nell'arco di sei settimane, a cui corrispondono altrettanti 

avversari, che sfidano il giocatore in un ambito specifico dello spettro di competenze che deve 

acquisire: la partita consiste in un questionario da completare nel minor tempo possibile. 

 In caso di risposte errate la sfida è persa ed al giocatore vengono mostrate quali erano le risposte 

sbagliate e le relative corrette soluzioni, in un meccanismo virtuoso di apprendimento dai propri errori. 
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 Ovviamente si può riaffrontare una sfida persa, fino ad arrivare alla vittoria. 

 Completato un torneo, vengono sbloccate sfide maggiori nel medesimo ambito di competenza, 

incrementando il numero di domande a cui dover rispondere. 

 Considerando che anche una singola risposta errata decreta la sconfitta, il giocatore dovrà affrontare 

più e più volte la sfida, reiterando la sua esposizione al processo di apprendimento. 

 L'altro genere di test è l'allenamento, ovvero una sfida giocatore contro giocatore, impiegato contro 

impiegato, in cui entrambi gli sfidanti vengono testati sulle medesime domande in una gara a chi 

riesce a dare più risposte corrette nel minor tempo possibile. 

 Qui la leva della competizione è usata in maniera diretta, stimolando l'applicazione delle conoscenze 

ottenute per incrementare il proprio punteggio. 
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 Un altro fattore che influisce sul punteggio sono gli indicatori di performance (stabiliti di volta in 

volta per l'ambito professionale a cui è diretto il gioco), con obiettivi da raggiungere. 

 Per centrare più rapidamente il traguardo, ogni settimana verrà assegnato un moltiplicatore di 

punteggio per uno dei KPI (Key Performance Indicator), per stimolare gli utenti a migliorarsi su 

quell'ambito specifico. 

 Infine, i Champs ottengono punti attraverso gli ‘achievement’ e i ‘trofei’. I trofei vengono assegnati 

ogni settimana in base alle performance degli impiegati, avendo cura di premiare i punti forti già 

confermati e di incentivare il massimo impegno nelle aree di miglioramento; ogni trofeo ha cinque 

livelli di merito (bronzo, argento, oro, platino e diamante) per dare un ulteriore elemento di valutazione 

e di stimolo. 
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 Dall'altro lato ci sono i responsabili ed i team managers, che fanno da Coach nel gioco: con delle 

credenziali specifiche accedono alle schermate di controllo impostazioni, che permettono di 

monitorare l'andamento dei giocatori (dati di uso, curve di apprendimento, benchmarks), di scegliere i 

moltiplicatori (per tutti o per singoli impiegati in modo da personalizzare il percorso di miglioramento), 

di assegnare trofei e di fornire feedback e tutoring ad utenti specifici. 
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 Transcom ha avviato in maggio un pilot sul personale di front-end dedicato a due importanti clienti 

nei settori telecomunicazioni e servizi finanziari in Italia. Già nella prima settimana di lancio si è 

registrato un incontenibile entusiasmo da parte di tutti i dipendenti coinvolti. In tantissimi si sono 

collegati anche da casa o in mobilità alla piattaforma web per sfidarsi a ripetizione e raggiungere il 

top della classifica. 

 A partire da ottobre Transcom ha pianificato una schedulazione annuale che vedrà coinvolti i 

dipendenti impiegati sui servizi di Customer Care, Sales e Technical Support, su due differenti 

versioni della piattaforma (Rookie Games = individual game con focus sulle performance; Sales 

Game = team game con focus sulle vendite) e su differenti ambientazioni, affinchè la sfida sia 

sempre più avvincente! 
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Il browser game può essere completamente customizzato in base a specifiche esigenze e priorità e 

consente di: 

 

 Aumentare le performance in termini di efficacia e qualità; 

 Aumentare le vendite in ambito di Up and Cross Selling 

 Aumentare il livello di specializzazione e conoscenza di sistemi, processi, procedure e skill di 

comunicazione; 

 Migliorare l’atteggiamanto dei dipendenti nei confronti dell’azienda e del loro lavoro; 

 Accrescere la motivazione; 

 Aumentare la fedeltà del dipendente all’azienda. 
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 Oltre a migliorare l’efficienza operativa, la nuova piattaforma Transcom Champs accresce sia la 

soddisfazione che l’impegno dei lavoratori, il che si traduce conseguentemente in un servizio 

migliore ai clienti. In un ambito concreto come quello della customer care, i benefici di efficienza 

lavorativa e felicità del lavoratore si sposano alla perfezione, sostenendosi a vicenda: il risultato è 

un impiegato che acquisisce le competenze richieste in maniera rapida e che al contempo è 

felice e rilassato, offrendo conseguentemente un servizio migliore ai suoi clienti.  
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