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Le mosche bianche del post-vendita i dirigenti
che non conoscono crisi

SECONDO UN'INDAGINE DI TECHNICAL HUNTERS, S| TRATTA DI FIGURE CORTEGGIATISSIME
DALLA MEDIA INDUSTRIA. S| OCCUPANO DELLA NEGOZIAZIONE E DELLA STIPULA DEI CONTRATTI
DI MANUTENZIONE E DI RINNOVAMENTO DEGLI IMPIANTI

Cafia Barone

A _AA. cercasi service contract manager nel settore post vendita delle pmi. Sono le mosche bianche del
middle management, figure corteggiatissime dalla media industria, tanto che, per loro, la crisi sembra non
essere mai esistita. Si occupano della negoziazione e della stipula dei contratti di manutenzione e di
rinnovamento degli impianti (in termini di costi per il cliente finale, contenuti e procedure amministrative),
ma anche della gestione di eventuali contenziosi e del supporto ai service manager. Secondo un'indagine
di Technical Hunters, societa specializzata nella selezione di professionisti, questi profili sono in forte
crescita. «Fino a qualche anno fa i service contract manager non esistevano nelle pmi, oggi, invece, le
societa preferiscono averli in-house piuttosto che appoggiarsi a studi di consulenza esterni. Il motivo?
Ragioni economiche e di efficienza organizzativa», spiega Alessandra Petrei, senior consultant di
Technical Hunters. Ma ad andar bene & l'intera area post vendita con un forte incremento delle assunzioni
nella piccola e media industria (che assorbe il 70% di figure specializzate), contro il 20% della grande
industria e il 10% della micro industria. E sempre sul fronte assunzioni, i settori che vanno meglio sono
quelli dei macchinari industriali (+20%), seguiti da “automazione, controllo e robotica” (+12%), macchinari
elettromedicali (+9%), impiantistica civile e industriale (+5%). Oltre ai service contract manager i profili pia
richiesti sono i field service
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engineer, programmatori PLC o automation engineer, commissioning engineer, service manager, service
sales manager, customer care/customer support, after market manager o after sales manager. «Le figure
di service sono strategiche perché restano a stretto contatto con il cliente finale - sottolinea Alessandra
Petrei -. In fondo, sono il secondo “biglietto da visita” dopo il commerciale per le aziende (la percezione di
“buona reputazione”, affidabilitd del marchio e del servizio passano necessariamente da queste figure)».
Ecco perché — aggiunge il senior consultant di Technical Hunters - sono sempre pil ricercati professionisti
con competenze tecniche, ma anche con una buona "vena" commerciale ed una buona propensione alle
relazioni interpersonali”. A raccontare com'é cambiata la figura del service contract manager € Emanuela
Gatteschi: «Ho iniziato a lavorare nel settore vendite del mondo delle apparecchiature per
elettrodomestici, poi sono passata a Edison dove ora seguo il settore consumer e guindi, tra le attivita che
svolgo, c¢'é anche quella di service contract manager. Perché questi profili sono aumentati? Perché serve
una maggiore specializzazione rispetto ai servizi erogati. Le tematiche che affrontiamo non possono
essere gestite paragonando solo | prezzi. | fornitori vanno conosciuti nel profondo e va compresa la qualita
del servizio erogato che spesso dipende anche dal tipo di operatori che lavorano per il fornitore. Insomma
un lavoro non facile, che richiede una conoscenza specifica». Resta perd il problema della formazione.
Secondo l'indagine di Technical Hunters, rispetto ad altri paesi europei (come Danimarca, Olanda,
Francia, Germania), i service in ltalia presentano mediamente un livello di scolarizzazione pit bassa (nel
nostro Paese questa figura & quasi al 70% un diplomato, contro I'80% di laureati all'estero): «Finora il
livello di preparazione & rimasto inalterato — aggiunge Alessandra Petrei, senior consultant di Technical
Hunters - ma il panorama dovra necessariamente cambiare perché le societa si stanno sempre pil
orientando su candidati laureati». Ed & proprio su questo che i neo professionisti dovrebbero puntare:
«Sono sempre pil ricercate figure junior & con un titolo di studi accademico. Per specializzarsi &
necessario seguire un percorso di studi di taglio tecnico (meglio se in ambito elettronico, automazione o
meccatronico, ma anche le “classiche” discipline meccaniche e elettriche vanno bene). La formazione
principale perd & nello studio di almeno una lingua straniera: I'inglese & richiesto a ottimo livello, meglio se
accompagnato da una seconda linguax». A sinistra, il livello di scolarizzazione dei manager italiani in
confronto a quelli di Olanda Danimarca e Germania
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