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Mario Massone

Mario Massone, Amministratore di MARKAB, è nato a Torino nel 1947, ha conseguito il bachelor presso la Scuola di Amministrazione Industriale dell'Università della stessa città.

Ha operato presso importanti Gruppi - tra cui Sip (oggi Telecom Italia), Rank Xerox (oggi Xerox) e DuPont (gruppo chimico) - assumendo crescenti responsabilità direzionali.

Da sempre interessato al Marketing e alla Innovazione, ha pubblicato due libri (“Telefono e organizzazione” e “Il telefonino, successo italiano”) e numerosi articoli, ha organizzato e condotto seminari e corsi di formazione su questi temi.

Nel 1987 ha costituito MARKAB - società di Consulenze, Marketing e Telecomunicazioni.
Nel 1998 ha promosso la nascita del Club CMMC - Customer Management Multimedia Competence - (www.club-cmmc.it) e nel 2000 ha fondato l’Osservatorio Personal Communication.
Dal 2008 si sta occupando di promuovere lo sviluppo dei servizi di Social Collaboration e Comunicazione Unificata (Unified Collaboration & Social Communication) in Italia e ha creato il Forum UCC+Social (www.forum-ucc.it) 
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ROBERTO FUNARI

WIND TLC
2014  –   Present  - Chief Procurement officer 
2007  -   Head  of Mobile Consumer Customer Management 
2004  -   Head  of Mobile  VAS Consumer and Business    
2002  -   Head of  Mobile MKTG  Consumer/Business 
1999 –   Head of MKTG Consumer 

TELECOM  ITALIA  

1985 – 1989   Long distance Radio, fiber optical   project/design  and  planning  
1990 – 1999   Commercial Responsible of   Mobile Operator start up  in Brazil, Chile , Argentina, Spain, Greece.

Long stay in USA, Brazil and Greece: responsible for start up  services and  commercial relation with  Partners;  coordinator of commercial activities,  set up and revision of any local agreement, and any  financial figures. 

Business Development Manager – scouting of Mobile Network solution Partner (around the world)  long stay in Israel, California,  France, Holland 

Member of many Association  (GSM, CCITT, ISO, VMI)
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Fabio Marra
E’ oggi CRM Vice President in Tre Italia, con dirette responsabilità sui Customer Care interni e esterni. Gestisce le leve di budget attinenti al mondo del CRM, con responsabilità delle comunicazioni legate al mondo del Customer Care. All’interno del CRM, gestisce anche i canali self care dall’IVR all’web e alle App.
Gestisce anche le importanti di attività di Retention e di Up Selling per la Customer Base.

Viene da esperienze importanti sempre nella stessa azienda (prima come Direttore del Contact Center di Roma poi come responsabile dell’HQ CRM). Prima ancora ha gestito il Call Center di Mediolanum.

Da sempre ha seguito sia la gestione dei Customer Service sia il lancio del self care prima via Internet, poi attraverso le App.

Fabio ha talento per la gestione di grandi gruppi di persone, per le relazioni e, nel tempo libero, per la musica.
[image: image4.png]




Federico Ceresi 

Nasce a Roma 11/09/1963. E’ laureato in Scienze Politiche, Università la Sapienza , Roma. 

Dopo alcune esperienze lavorative in vari settori (moda. assicurazioni), ha iniziato a lavorare in Banco di Roma nel 1991, intraprendendo un percorso formativo su tutti gli aspetti del mondo bancario Retail.

Ha assunto nel 1995 il Ruolo di Direttore di Agenzia fino al 2000.

Dal 2001 è diventato  Responsabile  del Segmento Personal Lombardia fino al 2005, anno in cui gli viene assegnato il ruolo di Vice Area Manager, Area Lombardia e Triveneto. 
Dopo la fusione di Unicredit con Capitalia, si è occupato di Customer Satisfaction e Mass Market.

Attualmente è Responsabile Architettura Rete e Canali Evoluti presso la Region Lombardia.
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Valentina Serri
Ha 44 anni. Si laurea a 22 anni in Scienze Politiche a pieni voti, scegliendo l’indirizzo di “problemi del lavoro e relazioni industriali”. Ha un Diploma in Life Coaching.
Appena laureata, lavora per un anno in LIDL, appassionandosi da subito alla gestione delle persone, in contesti complessi e rivolti al servizio al Cliente.

Dopo aver parteciapto allo start up di Omnitel, nel 2000 partecipa al primo nucleo di quella che sarebbe diventata la Tre Italia con l’obiettivo di vincere la licenza UMTS.  Valentina per circa 10 anni ricopre il ruolo di Direttore delle Customer Operations della Tre Italia disegna e implementa il Servizio Clienti, dalla scelta delle persone alla costruzione di processi e sistemi per il Customer Management, insieme a una squadra che arriva a contare più di 1000 persone. 
Successivamente, sempre come Direttore Operations, gestisce i Call Center italiani ed esteri di una società di Outsourcing. 
Da 4 anni è responsabile della Divisione Risorse Call Center all’interno di Creattività nella cui squadra è entrata nel 2009: si occupa di formazione, trasferendo nella progettazione la passione per la concretezza e la creatività, di consulenza, portando avanti uno sguardo organizzativo e orientato alla performance, di selezione, cercando le persone giuste per le aziende con una logica win-win, di coaching, allenando e supportando sia nella parte comportamentale sia nella parte operativa  Manager e imprenditori.
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Marcella Campi
Ha 39 anni. E’ Psicologa del Lavoro e delle Organizzazioni. Ha un Master in Problem Solving Strategico nelle Organizzazioni ed in Terapia Breve Strategica.
Fonda nel 2001 insieme a Massimo Risorse Call Center e nello stesso anno scrive il libro “Call Center e Risorse Umane”, edito da Franco Angeli e giunto ormai alla Terza Edizione.
Ha sviluppato modelli di formazione innovativa: progetta sempre i corsi con uno sguardo rivolto sia all’apprendimento organizzativo sia all’apprendimento e al benessere individuale.
Ha molte aree di specializzazione che ha costruito in 15 anni di lavoro: la Comunicazione efficace, sia telefonica sia di persona, fino ad arrivare alla Retorica Moderna; il Problem Solving e la Negoziazione, la Leadership. Un’area di eccellenza è la Formazione Formatori: negli anni molti formatori di aziende leader di mercato sono stati formati da Marcella, attraverso la sua progettazione e il coaching. Ancora adesso i formatori, formati anni addietro, sentono Marcella come un punto di riferimento: questo grazie alla sua generosità e al suo sorriso.
Da qualche anno ha sviluppato insieme alla squadra di Creattività anche una forte competenza nella formazione esperienziale: avvicinatasi a questa metodologia con un approccio da studiosa, ha scoperto che essa risponde alle sue passioni, dalla fisicità del benessere alla capacità di mettersi in gioco sempre. E’ oggi a capo della Divisione Formazione Esperienziale ed è Direttore Generale di Creattività.
Area su cui da anni lavora e studia proponendo visioni creative e concrete è l’area del benessere in azienda.

[image: image7.png]


  Roberta Liberale
Roberta lavora da molti anni nel settore della Customer Experience.  Dopo un’esperienza nelle Telco come Call Center Team Leader e Call Center Manager, approda in Fiat Group Automobiles  dove applica la sua esperienza sui processi di gestione del Cliente sui diversi canali (web, mobile, telefono) per l’Italia e per i principali paesi europei.
Successivamente, prende l’incarico di disegnare, sviluppare e gestire i canali di interazione con i Clienti, con attenzione specifica al mondo dei social media e ai punti di contatto web.
Da dicembre  è  Customer Innovation Manager, occupandosi nello specifico di disegnare e sviluppare nuovi punti di contatto dei Clienti sui social media e sviluppare nuove interazioni e servizi sulle applicazioni mobile per l’area EMEA Fiat.

