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Telefonica: logistica reversa de guerra
para a recuperacao de aparelhos
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Telefonica:
apoio logistico na
recuperacao de
equipamentos
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Boa parte dos aparelhos eletrénicos utilizados nos

diversos servicos oferecidos pela companhia de telefonia,

ao serem devolvidos pelos clientes, é recuperada e volta

para o estoque. Com essa pratica, além aumentar

a vida atil dos equipamentos e evitar o descarte

incorreto no meio ambiente, a Telefonica tem reduzido

investimentos na compra de novos produtos

ara os servicos que oferece aos
seus assinantes, a Telefonica -

empresa concessionaria de te-
lefonia fixa e internet de banda lar-
ga no ¢stado de Siao Paulo - utiliza
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diversos equipamentos eletronicos
- como modem DSL (Digital Subs-
criber Line) para internet banda lar-
ga, set-up box (decodificador) para
TV por assinatura e aparelho ETA
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para telefonia fixa, com tecnologia
wireless, em dreas rurais onde nio
ha possibilidade de cabeamento da
linha convencional — que sdo colo-
cados no endereco dos. clientes em
contrato de comodato.

Em razdo disso, a empresa man-
tém uma operacao de logistica rever-
sa para a troca de equipamentos que
eventualmente possam apresentar
falhas ou para a simples devolucao
por cancelamento do servigo.

“Temos dois fluxos para a logis-
tica reversa. Um vem da assisténcia
técnica, em que o cliente faz o conta-
to com a Telefdénica e um técnico vai
até o local, faz a troca do aparelho
e recolhe o que apresenta defeito. E
outro fluxo que vem da devolucido
do equipamento pelo cliente que
desiste do servico por algum mo-
tivo, como mudanca de endereco,
troca de operador ou inadimpléncia.
Entdo, temos a logistica reversa da
assisténcia técnica, em que o nos-
so funciondrio vai até o cliente, e a
logistica reversa da area comercial,
cujo processo € inteiramente reali-
zado por operadores logisticos”, ex-
plica Luis Fernando Cera, gerente de
Materiais da Diretoria de Atencao ao
Cliente da Telefonica.

Para a logistica reversa da drea
comercial, a empresa tem como




parceiros logisticos a TGestiona
(empresa do Grupo Telefonica) e a
Mega (empresa do Grupo Conec-
ta Servicos, focada no mercado de
telecomunicacoes). No total, essas
empresas coletam por més aproxi-
madamente 15 mil modems DSL,
oito mil decodificadores e 400 apa-
relhos ETA. Destes, na média, cerca
de 55% estao em condicoes de se-
rem reutilizados. “As vezes, depen-
dendo do equipamento, como no
caso dos ETAs, atingimos até 70%
de reutilizacao”, destaca Cera.

Por isso, segundo ele, a logistica
reversa ¢ uma atividade importante
para os negocios da empresa. “Dos
equipamentos que sdo retirados,
muitos estao praticamente intactos,
porque estavam funcionando no
cliente que apenas desistiu do servi-
co, e isso € uma fonte de resultado
positivo para a companhia, porque
reduz custos. Por exemplo, compra-
mos, ao ano, aproximadamente 1,9
milhdo de modems DSL e trocamos
em torno de 390 mil aparelhos que
apresentam problema. Ao conse-
guirmos trazer de volta para a em-
presa, por meio da logistica reversa,
cerca de 180 mil, compramos novos
apenas os que faltam para completar
esses 390 mil. £ uma economia im-
portan}e, considerando que o valor
estimado por modem novo é de R$
34,00 e o custo por unidade recupe-
rada é de R$ 21,00.”

O gerente de Materiais da Tele-
féonica acrescenta que a companhia
sempre teve uma pratica de logisti-
ca reversa, mas vem aperfeicoando
o modelo dessas operacdes, como é
o caso da recente mudanca que fez
no contrato de prestacdo de servicos
com seus parceiros logisticos, que
serve de referéncia entre as subsidia-
rias do Grupo na América Latina.

“No caso do DSL, a remuneracao
para a TGestiona e a Mega se da por
equipamento triado e dado como va-

Sdo coletados por
mes cerca de mil
modems DSL, oito mil
decodificadores e 400
aparelhos ETA, 55%
deles em condicdes
de reutilizacdo

lido para uso. Isso aumenta a eficién-
cia. Esse novo modelo, que inclusive
apresentamos em workshop para as
empresas do grupo em outubro do
ano passado, no Chile, é um diferen-
cial, pois premiamos a exceléncia. O
equipamento ndo consertado nao é
remunerado. Assim, incentivamos
tanto a coleta quanto o reparo do
aparelho, que poderé ser novamente
utilizado nos nossos servicos.”

Para Clovis Travassos, diretor-
geral da TGestiona, essa modalidade
em que o servico € pago por produ-
to em condicdes de ser colocado de
volta na operacao da Telefonica é
interessante no cenario da logisti-
ca reversa. “O fato de a Telefonica
nao pagar pela retirada do apare-
lho, mas sim pela sua substituigao,
torna-se uma alternativa de forne-
cimento, porque, no limite, ha um
determinado momento em que o
cliente faz uma escolha: compra um
produto novo ou utiliza um da re-
versa? Sempre que o custo do pro-
duto recuperado for favoravel, ele
utilizara o maximo que colocarmos
de volta para ele. No nosso caso, es-
tamos conseguindo uma economia
importante para nosso cliente. £ um
modelo, digamos, mais sustentavel,
nao apenas por considerar o meio
ambiente, mas por ser também eco-
nomicamente sustentavel.”

Sob o ponto de vista de quem esta
realizando essas operacoes de coleta,
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triagem e recuperacdo, o gerente de
Logistica da Mega, Glauson Santos,
ressalta: “Este € um trabalho que de-
pende muito de procedimento e con-
trole, porque, dependendo de como
é conduzido o processo, pode-se ir
do positivo para o negativo muito
rapidamente, pois a margem com a
qual operamos ¢ muito estreita.”

Processo de recuperacao

O ponto de partida dessa logistica
reversa € o agendamento da retirada
dos equipamentos no endereco dos
clientes da Telefénica, feita pelos
operadores. Toda semana a compa-
nhia envia aos operadores logisticos
uma lista de clientes a serem conta-
tados para que indiquem o melhor
dia e horario para a coleta.

E uma etapa que, ao contrario do
que parece, nem sempre € facil de
concluir e que acaba gerando mais
custos para os operadores, como in-
forma o gerente de Logistica da Mega.
“Mesmo com a confirmacao do agen-

Grupo Telefonica é um dos

maiores em atuacdo na area de
Comunicagoes em todo 0 mundo,
pelos critérios de valor de mercado e
namero de clientes (perto de 300 mi-
Ihoes). Atua em 25 paises, com posi-
¢do de lideranga na prestagio de ser-
vicos de telefonia e banda larga fixa e
movel, TV por assinatura, internet e
call center.

O Brasil, onde a Telefonica atua
desde 1998, possui 0 maior nimero
de clientes e é o segundo em recei-
tas, atrds apenas da Espanha. Lider
no segmento de telecomunicagoes
no pais — congregando, além de Vivo
| e Telesp, outras 14 empresas, como

]
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Lider no setor de comunicagées

Fro a operacdo

damento com o cliente, acontece de
chegarmos ao endereco para a coleta
€ nao encontrarmos ninguém para
entregar o equipamento.”

O diretor da TGestiona confirma:
“O agendamento é um componente
importante no custo, porque a cole-
ta € de um item unitario. E diferente
de ter um modelo de coleta que, por
exemplo, se passasse em supermerca-
do toda segunda-feira e se trouxesse

o portal Terra e a empresa de Contact
Center Atento, e também a Fundacio
Telefonica —, esta presente em 622 mu-
nicipios do estado de Sao Paulo, aten-
dendo a 3,37 milhoes de clientes Spee-
dy; 11,1 milhoes de linhas em servico;
509 mil clientes de TV por assinatura;
€ 250 mil telefones ptblicos.

Com a compra da Vivo, em maio de
2011, a Telefonica passou a ser a com-
panbhia lider do setor de Comunicacoes
no Brasil, com presenca nacional, mais
de 76 milhoes de clientes e receita liqui-
da da ordem de RS 36 bilhdes em 2010.
Também esta entre os maiores empre-
gadores brasileiros, com mais de cem
mil contratados diretos. Em marco, a

)5 equipamentos tém tres destinos: destruicdo, reparacdo ou

reembalagem

um lote de equipamentos. Se vamos
ao endereco do assinante e nio o
encontramos, ¢ uma viagem perdida
que tem um custo para noés.”
Agendadas as coletas pelas equi-
pes de Call Center, a informacéo se-
gue para as areas de Logistica, que
preparam a roteiriza¢do das coletas
no estado de Sdo Paulo. Para as co-
letas, os operadores utilizam motos,
carros e até caminhdoes, dependendo

companhia anunciou investimentos |
no Brasil de R$ 24,3 bilhoes para o pe- |
riodo entre 2011 e 2014. |

A TGestiona, também perten-
cente ao Grupo Telefénica, presente
no Brasil desde 2001, com atuacio
também na Espanha, Peru, Argenti-
na e Chile, presta servicos nas dreas
de logistica, outsourcing e gestio de
terceiros, com faturamento de cerca
de R$ 213 milhdes anuais. Tem en-
tre seus clientes, além das empresas
do grupo, companhias como Leno-
vo, Dell, Positivo, ZTE, L'Occitane,
Motorola, Samsung e Sony Erics-
son, e emprega 1,6 mil funcionérios
no Brasil. ®
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do volume a ser coletado em uma
determinada programacdo. A TGes-
tiona atua com frota propria e de
terceiros e a Mega, que opera com
menor volume, com empresas par-
ceiras de motofrete e courier.
Depois de concluida a programa-
¢ao de retiradas, os aparelhos sio
levados para a base de operacoes
dos dois parceiros logisticos para a
realizacdo da triagem. No caso da

Mega, as operacoes de coleta, tria-
gem e recuperacao se restringem aos
aparelhos de DSL; ja a TGestiona faz
essas operacoes para os demais equi-
pamentos utilizados nos servicos da
Telefonica, assim como recebe da
Mega os lotes de aparelhos que ela
recupera para serem consolidados
no seu centro de distribuicao.

Na triagem, os equipamentos
sdo avaliados e tém trés destinos:

TGestiona, braco logistico do

Grupo Telefonica, acaba de
anunciar sua entrada no servigo de
transporte de cargas, sob o nome
de TGestiona Logistica.

A decisdo foi tomada ap6s um
ano de estudos de mercado e tam-
bém devido a constatagio de que
a movimentacio de produtos foi
responsavel pela metade da receita
de R$ 205 milhoes alcancada pela
TGestiona em 2010.
| A empresa, que trabalha prin-
cipalmente com eletroeletronicos,
jd conta com uma carteira de 15
clientes e a estimativa é crescer
15% nesse primeiro ano. Quatro
centros de distribui¢do — em Barue-
ri (SP), Curitiba, Porto Alegre e Ja-
boatdo dos Guararapes, na Regido
Metropolitana de Recife — ddo su-
porte as operagoes.

A companhia coloca a dispo-
sicao de seus clientes operacoes
como logistica reversa, in-house,
transporte, roteirizagao, cross-do-
cking e entregas door-to-door, ur-
bana ou interestadual. Sio mais de
- 16 milhdes de equipamentos en-
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TGestiona entra para o segmento
de transporte de cargas

Atividade foi responsavel por metade da receita
registrada pela companhia no ano passado
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tregues por ano. Somente na mo-
dalidade door-to-door, o niimero
passa de trés milhoes. Em logistica
reversa, sao realizadas 1,2 milhido
de coletas todos os anos.

O novo negécio demandou
investimentos de R$ 4 milhdes,
principalmente em hubs para
atender a regides que recebem
grande volume de carga, como o
interior de Sdo Paulo, Fortaleza,
Floriané6polis e a Grande SP, por
exemplo. “Como a frota é essen-
cial para o desenvolvimento do
negocio de logistica, também in-
vestimos no fortalecimento da
gestao de nossos veiculos e da ma-
lha de distribuigio, o que vai nos
permitir ampliar a presenca em
todo o Brasil”, afirma Clévis Tra-
vassos, diretor-geral da TGestiona
Logistica. “Mantemos o foco total
na entrega de produtos de alto va-
lor agregado, mas, agora, temos
a meta de aumentar ainda mais
a produtividade e a rapidez para
atender as demandas de entrega

de eletroeletrébnicos, nosso core
business”, finaliza o executivo. ®
RN |

Com a operacdo de
LR consolidada,

0 objetivo agora é
ampliar o volume
de coletas e de
equipamentos
reaproveitados

Yo

se estdo inutilizados, serio encami-
nhados para destrui¢do, com todo
O tratamento necessario para serem
descartados como lixo; os que estio
em perfeitas condicdes de uso pas-
sam por uma higienizacio, sdo em-
balados, juntamente com a fonte de
energia e os cabos de conexio, e vol-
tam para o estoque da Telefénica; e
ha os que nao estao totalmente bons,
mas tém condicoes de serem repara-
dos. A maior parte dos reparos é feita
na propria estrutura dos operadores
logisticos, mas ha casos em que os
aparelhos sao encaminhados para
duas empresas especializadas, contra-
tadas pela Telefonica, a Visionbyte e
a Qualicable TV, sendo que a gestio
do processo dos equipamentos em re-
paro fica a cargo da TGestiona.

Outra dificuldade nesse proces-
so, segundo o diretor da TGestiona,
€ que nem sempre a devolucao do
equipamento é completa. “Recupe-
ramos muitos modems, mas ha mui-
tos que vém sem a fonte de energia.
Entdo, a rigor, temos antes de repor
a fonte para que o aparelho seja efe-
tivamente reaproveitado.”

Com uma operagao de logistica
reversa consolidada, a expectativa
agora € ampliar o volume de coletas
€, consequentemente, o numero de
equipamentos que podem ser reapro-
veitados nos servicos da Telefonica



aos seus clientes. Hoje, como nao ha
uma obrigatoriedade contratual com
os assinantes de devolver os equipa-
mentos, essa logistica reversa depen-
de da boa vontade ou consciéncia do
cliente que cancelou o servigo.
“O'desafio maior da TGestiona e da
Mega agora é obter maior efetividade
nos contatos com os assinantes para o
agendamento e coleta, porque gostaria-
- mos de ter uma efetividade de 80% de
equipamentos devolvidos. Hoje, este
indice esta em torno de 30%, e a nio
devolugao ocorre por varios motivos
que nao dependem somente do traba-
Iho das empresas que fazem a logistica
reversa, como, por exemplo, o cliente
mudou-se ou estd ausente na hora da
coleta. Mas estimamos que € possivel
melhorar este indice e acreditamos
que, dentro de poucos meses, se possa
chegar a entre 50% e 60% de efetivida-
de”, afirmat Luis Fernando Cera.

10 da equipamento e completa

O gerente de Materiais da Tele-
fonica reconhece que, além do em-
penho dos parceiros logisticos, ha |
uma questdo cultural a ser vencida.
“Entendo que essa logistica reversa |
¢ uma fonte muito importante de |
resultado para nés, mas para o as-
sinante - principalmente quando é
por inadimpléncia, ou porque ele
muda de endereco - é dificil. Por-
que, de modo geral, o interesse do
consumidor em se desfazer de um
produto ou servico nio é o mesmo
de quando o estd adquirindo. E uma
questao cultural. Ainda falta cons-
ciéncia sobre o destino daquilo que
nao serve mais.” ®

Sonia Monfil Cardona |

Mega: (11) 4468-4060 |
Telefonica: (11) 3154-6715
TGestiona: (11) 3393-1477 |
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