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Resumo

Atualmente o pds-vendas tem se tornado o centro das atengbes no mercado de
servicos pelo fato de ser um centro de custo elevado e a competicdo neste mercado
esta sendo cada vez mais acirrada, fazendo com o que o pos-vendas seja um fator
determinante na competitividade das empresas. Existem alguns metodos aplicados
atualmente no mercado para gerenciamento da manutengio, sistemas que
contemplam a existéncia de uma grande rede de assisténcias técnicas para prover
cobertura em todo o territorio ou gestéo de trocas. Este trabalho aborda um sistema
que se utiliza das técnicas da logistica reversa para efetuar a gestdo da manutengéo
na inddstria de telecomunicagdes, um sistema que ndo era utilizado e agora vem
tomando forga devida a suas vantagens competitivas dentre outros. Neste sistema a
manutengdo é centralizada em um centro de reparo que recebe os produtos, faz o
conserto e os devolve para o cfiente, nao havendo a necessidade de uma extensa
rede de assisténcia tecnica tendo em vista que o operador logistico tem capilaridade
em todo o territdorio nacional. Através da implantagdo deste método em uma
empresa foi possivel notar uma methoria na qualidade e confiabilidade dos
processos de manutengdo, além de uma redugdo de custos com sobressalentes que
chega a 29.5% com a eliminagdo das margens aplicadas peio operador logistico
(para administrar o envio para a rede de assisténcias técnicas existentes) e a
eliminacdo de uma série de impostos uma vez que a importagéo é feita diretamente

pelo centro de reparc que ira utilizar as pegas.

Palavra Chave: Gestao, Manuteng&o, Logistica



Abstract

Nowadays, the after sales has become the center of attention in the services market
by being a center of high cost and the competition in this area is increasingly fierce,
which makes the after-sales a determining factor in business competitiveness. There
are some methods used currently in the market for maintenance management
systems that include the existence of a big technical support network to provide
coverage throughout the territory, or change management. This paper discusses a
system that uses the techniques of reverse logistics to conduct the maintenance
management in the telecommunications industry, a system that was not used and
now is taking the force due to its competitive advantage among others. In this system
the mainienance is centralized in a repair center that receives the products, makes
the repair and return them to the customer, without the need for extensive technical
support network in order that the logistic operator has capillarity throughout the
national territory. By implementing this method on an enterprise was possible to
notice an improvement in the quality and reliability of maintenance processes in
addition to a cost reduction that comes to 29.5% with the elimination of margins
applied by the logistic operator (to manage the referral to the technical support
network), and eliminate a lot of taxes since the import is done directly by the repair

center that will use the parts.

Key Words: Management, Maintenance, Logistic
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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

(Tempo de ligagao telefénica) termo utilizado para determinado quanto
tempo o aparelho foi utilizado em ligagdo telefdnica. Ulilizada para

determinar se o produto podera ser tratado como D.O.A ou nao.

Abreviatura de “Ball Grid Array” (Matriz de terminais de solda): € um tipo
de conexdo de componentes eletrdnicos, onde o chip possui pequenos

pontos de solda na sua parte inferior, que sdo soldados diretamente na

placa.

Abreviagdo de "“Dead On Arrive”, (morto na chegada) nomenclatura
utilizada para caracterizar produtos que apresentaram falha de modo
prematuro, sendo que este produto devera ser substituido por um produto

NOVo.
Sistema de entrega utilizado pelo Correio do Brasil.

Abreviatura de “First In, First Out” (Primeiro que entra, primeiro que sai). é
um metodo de monitoramento que visa garantir que o primeiro produto a

dar entrada sera a primeiro a dar saida do processo.

Abreviatura de “Infra Red DiAlog” (Comunicagéo por Infra vermelho)
Abreviatura de “Low Noise Amplifier” (Amplificador de Baixo Ruido)
Abreviatura para Ordem de servigo.

Sistema de entrega utilizado pelo Correio do Brasil.

Abreviatura de “Plain, Do, Check, Act’ (Planejamento, Execugéo,
verificagdo, Acao). € um cicio de desenvolvimento que tem foco na

melhoria continua.

PROCON Sigla utilizada para descrever a Fundagac de protegdo e defesa do

RTC

consumidor.

Abreviatura de “Real Time Clock”, (Reldgio de tempo real)



RX

Sedex

SMD

S.W

SWOT

TAT

T.1

T.5

TX

VGO

Abreviatura para Recepgdo no caso mencionado Recepg¢do de ondas de

radio.
Sistema de entrega utilizado pelo Correio do Brasil.

Abreviatura de “Superficial Monting Device” (Componentes de montagem
em superficie): € o nome atribuido aos componentes soldados na
superficie da placa sem ftranspassar ou com terminais abaixo do

componente.

Abreviatura de “Software’, (software) segundo o dicionario Houaiss
“‘conjunto de componentes logicos de um computador ou sistema de
processamento de dados; programa, rotina ou conjunto de instrugdes que

controlam o funcionamento de um computador; suporte légico”.

Abreviatura de “Strengths,Wekenesses, Opportunities, Threats ” (Forgas,
Fraquezes, Oportunidades, Ameacas): € uma ferramenta para se efetuar

analises de cenarios.

Abreviagdo de “Turn Around Time”, {Tempo de Ciclo) importante indicador
referente ao tempo que o produto passou dentro do ciclo desde o envio

para a manutengao ate a sua devolugao para o cliente final.
Abreviatura para Tecnologia da Informacéo.
Abreviatura para “Trouble Shooting” (Roteiro de reparo).

Abreviatura para Transmissdo no casc mencionado Transmissdo de

ondas de radio.

Abreviatura para "Voltage Controlled Oscilator” (Oscilador Controlado por

tensao)
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1 Introdugao.

Neste trabalho serd abordado o processo de manutengdo na industria de
telecomunicagdes, demonstrando as dificuldades para efetuar o processo de pos-
vendas (manutengao), de tais equipamentos e como a implantagdo de um processo
de manutencao utilizando das técnicas da logistica reversa pode trazer melhorias de

desempenho (qualidade e confiabilidade do processo de manutengdo) e custos.

Atualmente o pés - vendas na industria de telecomunicagdes tem sido o centro das
atengdes nas empresas uma vez que os produtos estdo tendo a sua margem cada
vez mais reduzida e a competitividade no mercado estd cada vez mais acirrada. O
pds-vendas tem se destacado por ser um centro de custo elevado e um potencial
agente na fidelizagdo do consumidor, atuando fortemente na competitividade da

empresa, e se tornando cada vez mais um fator de diferenciagdo e fidelizagdo

perante o consumidor.
1.1 Objetivo

O objetivo deste trabalho sera apresentar uma nova metodologia utilizando das
técnicas da logistica reversa com o foco em melhoria do atendimento ao cliente e
também redugdo dos custos envolvidos no processo de manutencdo de

equipamentos de pegqueno porte na industria de telecomunicacgdes.

Através da analise de implantagdo desta metodologia, serd demonstrado os
beneficios alcangados e os ganhos reais da aplicag@o da logistica reversa em uma

industria de telefones celulares.

Esta metodologia possui um alto nivel de complexidade e todos os processos
deverao estar integrados de forma a prover o melhor desempenho possivel para o
processo, pois caso qualquer fase do processo nao funcione corretamente podera
acarretar um aumento significativo nos custos de manutengdo, podendo até
comprometer a confiabilidade da marca perante os consumidores e aumentar os

custos do processo de manutengdo comprometendo assim, o objetivo do trabalho.



2 Revisdo Bibliografica

Os principais conceitos utilizados para a execugao desta monografia sao conceitos

de manutencgio, gestéo de processos e logistica.

A seguir serdo apresentados resumos dos principais conceitos aplicados na

execugao desta monografia.
2.1 Conceitos de Manutengao:

O dicionario Aurélio (1999) define manutengao como “as medidas necessarias para
a conservagdo ou a permanéncia de alguma coisa ou de uma situagdo; 0s cuidados
técnicos indispensaveis ao funcionamento regular e permanente de mofores e

magquinas”.

A manutencdo pode ser definida como “a combinagdo de agbes técnicas e
administrativas, incluindo as de superviséo, destinadas a manter ou recolocar um
item em um estado no qual possa desempenhar uma fungdo requerida” (NBR 5462-
1994), ou seja, segundo Xenos (2004), “manter significa fazer tudo que for preciso
para assegurar que um equipamento continue a desempenhar as fungdes para as

quais foi projetado, num nivel de desempenho exigido”.

Todos 0s equipamentos sofrem degradacdo de diversas formas, provocando
resultados desagradaveis para os processos gue os mesmos estao destinados,
desde ma aparéncia, perda de produtividade e qualidade ou paradas de produgéo
por uma quebra de equipamento dentre outros resultados que a manutengao atraves

de suas atividades busca evitar.

Quando pensamos em processos produtivos fica evidente a necessidade de uma
manutencao eficiente, pois as falhas nos equipamentos quando ocorrerem, irdo ser
evidentes e as suas consequéncias serdo claras como, por exemplo, perda de
produtividade e qualidade que pode colocar em risco a competitividade da empresa,
ou mais grave ainda quando a manutengdo nio existente ou ma executada trouxer
riscos de acidentes graves colocando em risco 0 homem e 0 meio ambiente, com

graves consequéncias para a empresa € a sociedade.



Segundo Xenos (2004), “Como a manutengdo dos equipamentos pode
desemmpenhar um papel importante na melhoria da produtividade, os ganhos
potenciais com a melhoria do seu gerenciamento ndo podem ser simplesmente

desprezados’.

Muitas empresas ainda encaram a manuten¢ao como um mal necessario, como
sendo apenas um centro de custo que infelizmente deve ser mantido, que quando
algum equipamento estiver “quebrado”, tera que existir uma equipe para efetuar a
manutengdo do mesmo. [sso € um pensamento incorreto, porém comum, pois a
manutencdo em si deve trabalhar sempre para evitar que o equipamento entre em

estado de falha, obviamente sempre que isto seja possivel.

Um outro problema a ser comentado € quando abordamos o pds-vendas, pois o
equipamento ndo faz parte da produgdo da empresa e sim, € o produto por ela
produzido, nestes casos, € mais comum ainda a impressio de que a manutengo
desses equipamentos ndo passa de um custo que nado pode agregar nada a

empresa.

E fato que uma vez que a manutengdo destes produtos seja méa realizada e ma
gerenciada é um custo realmente alto para empresa podendo ter conseqiéncias
graves, principaimente em produtos de alto volume e baixo valor agregado, podendo
ate comprometer por completo a lucratividade do produto, porem, existem metodos
para tornar a manutengdo destes produtos antes vista apenas como custo, como
uma ferramenta de melhoria que ajuda inclusive na melhor aceitagéo da marca por
parte do mercado, pois possuli uma boa qualidade percebida e ao mesmo tempo

efetua o processo com o melhor custo possivel.

E importante ressaltar que existem diversas formas de se tratar & manutengdo dos

produfos € maquinas. Para efeito de compreensao serdo estudados alguns métodos.

* Manuten¢ao Corretiva:

A manutengao corretiva € sempre efetuada depois que o equipamento ja
apresentou a falha. Ha alguns fatores que podem determinar a escolha pela
manutengdo corretiva, como custo ou a impossibilidade de prever a

ccorréncia de falhas.



Do ponto de vista do custo, a manutenc&o corretiva € mais barata que as
demais técnicas de manutencdo (Preventiva, Preditiva), porém, a mesma
pode ocasionar paradas de produgédo que podem custar muito mais, fazendo
com que a manutengao corretiva seja mais cara do que previamente

imaginado.

Outro fator que pode determinar a aplicagdo da manutencgdo corretiva € a
impossibilidade de prever o momento de ocorréncia das falhas, e o
equipamento nao estar proximo da manutengdo como, por exemplo,

equipamentos eletronicos que sdo o objeto de estudo desta monografia.

Porém mesmo sem a possibilidade de prever a falha € importante ressaltar
gue a manutencdo mesmo tendo carater corretivo ndo deve encarar a fatha
como um processo natural, segundo Xenos (2004) “Um aspecto fundamental,
mesmo no caso da manutengdo corretiva, é se esforcar para identificar
precisamente as causas fundamentais da falha e bloguea-las, evitando sua

reincidéncia’”.
eManutencao Preventiva:

Muitos equipamentos possuem a caracteristica de falha por degradagéao do
mesmo. Sendo assim, muitas vezes, € possivel prever o momento em que
algum componente ira apresentar fatha, ou seja, a manutengéo preventiva
pretende evitar que o equipamento falhe substituindo componentes que
sofrem desgaste periodicamente antes que os mesmos atinjam o seu limite

de vida (til.

Desta forma, a manuteng@o preventiva evita paradas inesperadas de
producdo e proporciona maior controle sobre o processo. Se considerarmos
apenas o custo de pegas, a manutengao preventiva é mais cara que a
corretiva, porém, quando vislumbrado o cenaric como um todo, o cusio
diminui, pois ha um aumento da disponibilidade dos equipamentos e menores

interrupgdes inesperadas da produgéo.



2.2

sManutengao Preditiva:

Segundo Xenos (2004) “a manutengédo preditiva permite ofimizar a froca das
pecgas ou reforma dos componentes e estender o intervalo de manutencgéo,
pois permite prever quando a pega ou componente estardo proximos do seu

limite de vida”.

Sendo assim, a manutengao preditiva visa otimizar a manutengao preventiva,
pois em vez de efetuar trocas peridédicas, a manutengdo preditiva visa
estender este prazo até que seja necessaria a troca baseada em medi¢des
dos componentes. Com o avango da tecnologia houve o desenvolvimento de
diversas tecnicas de manutencdo preditiva, entretanto, ainda existem
limitagdes de ambito financeiro e de tecnologia, o que faz com que ainda ndo
seja possivel adotar a manutenc¢ao preditiva para todo tipo de componente ou

peca de um equipamento.

Conceitos de Logistica:

A logistica é fundamental para o processo de manuteng¢ao utilizando logistica

reversa, portanto € fundamental para a correta compreensdo do processo que

alguns conceitos a respeito da logistica sejam revisados.

Segundo a Council of Supply Chain Management Professionals CSCMP (2010),

{...]JLogistica é o processo de planejamento, implementagéo e procedimentos de controle para
um transporte e armazenagem efetivo e eficiente de bens incluindo servigos, e as informagdes
relacionados do ponto de origem para ¢ ponto de consumo com o proposite de atender aos
requisitos dos clientes. Esta definigdo inclui, entradas, saidas, movimentagdes internas e

externas.

Ainda segundo Ballou (2009),

i...] A logistica empresarial estuda como a administracio pode prover melhor nivel de
rentabilidade nos servigos de distribuigdo aos clientes e consumidores, através do
planejamento, organizagic e controle efetivos para as atividades de movimentagdo e

armazenagem que visam facilitar o fluxo dos produtos.

A seguir na figura 1 & apresentado uma figura representando um resumo do

processo da logistica.
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Figura 1 — Fluxo da logistica

A logistica estuda como pode mefthorar a rentabilidade dos processos, e mais do que
isso, explora como é possivel methorar o nivel de servigo oferecido por uma

empresa e o nivel de servigo percebido pelo cliente como citado por Ballou (2009},

[...] Os consumidores néo residem, préximos donde os bens ou produtos estdo localizados.
Este & o problema enfrentado pela logistica; diminuir o hiato entre a produgéo e a demanda, de
modo que os consumidores tenham, bens e servigos quando e onde quiserem, e na condigdo
fisica que desejarem.

A logistica ndo se restringe somente ao fornecimento e ao armazenamento de
mercadorias a logistica tem se tornado cada vez mais relevante para empresas que
buscam vantagens competitivas segundo Bowesox e Closs (2001) “O objetivo da
logistica € atender o cliente com o menor custo possivel”. E alem da reducgio de
custos a logistica busca favorecer a melhoria dos processos e atividades das

empresas podendo, portanio se aplica a empresas de diversos setores.

A logistica para os servicos € um tema pouco abordado mesmo nos dias de hoje,
apesar de possuir um potencial imenso para melhoria dos servigcos como citado por
Ballou (2009), “Organiza¢cbes de servigco tem muitos problemas logisticos, como
focalizagdo de agéncias bancarias, atendimento médico e servigos de manutengao

telefénica’.



E importante ressaltar que a logistica ndo é somente o fluxo do produto do
fabricante, para o cliente existe também o fluxo reverso do consumidor para o
fabricante, como citado por lLacerda (2008), “Existem ainda oufros setores da
industria que em que o0 processo de gerenciamento da logistica reversa é mais
recente como na industria de eletrénicos”. Portanto o estudo da logistica reversa na
manutencdo de equipamentos eletronicos tem muito a evoluir, mas para isso é
importante a compreensdo do conceito de ciclo de vida do produto e como a

logistica reversa pode auxiliar no desempenho da empresa.

Segundo a Council of Supply Chain Management Professionals CSCMP (2010),
‘Logistica reversa & um segmento especializado da logistica focada na
movimentagdo e gerenciamento de produtos e recursos apés a venda e apés a
entrega ao consumidor. incluindo retorno de produtios para reparo e ou crédito”.

A seguir na figura 2 uma figura que exemplifica o fluxo da logistica reversa no Brasil

tomando como exemplo os Correios € um processo de manutengéo.

Centro de Reparo

s
e
faresd
! |
-

-
&3 correios mup  mmp [RJ] cORReIOS]
|

Figura 2 — Fluxo da logistica reversa utilizando o correio.



A logistica reversa tem mostrado grande potencial para diferenciar as empresas por
um nivel de servigo mais elevado, pois passa uma impressao para o consumidor de
uma empresa pro-ativa e preocupada ndo somente em vender produtos, mas
tambem preocupada com 0 cliente e a qualidade do servigo prestado, alem do que,
a logistica reversa pode auxiliar na redugdo de custos como é citado por Lacerda
(2008), “os esforgos em desenvolvimento e melhorias nos processos de logistica
reversa atualmente em curso podem produzir também retornos consideraveis, que

justificam os investimentos realizados”.

Do ponto de vista logistico, a vida de um produto ndo acaba na entrega do produto
acabado ao cliente, pois os produtos podem apresentar defeitos que terdo de ser
reparados, aléem de poderem se tormar obsoletos ou mesmo terem que ser
descartados pelo fabricante, portanto, o ciclo de vida do produto inclui além dos
custos ja conhecidos como: matéria prima, produgdo e entrega, também existem os

custos envolvidos na gestao do seu fluxo reverso.

E importante ressaltar que a logistica reversa tem um amplo mercado de aplicacéo
nao s para a volta para o fabricante de produtos para reparo, mas também vem
ganhando importéncia como a volta de produtos que tiveram o seu ciclo de vida
esgotado, cada vez mais os fabricantes (por pressdes ambientais) vem se

responsabilizando pelo fim dos seus produtos para reciclagem ou destruicdo.



3 Descrigdo dos processos e atividades.

A seguir sera apresentada a descrigBdo do processo estudado (manutengio
utilizando logistica reversa), assim como, um detalhamento das atividades que séo
utilizadas na logistica e manutengdo, mostrando a importancia de ter um fluxo bem
definido e com informagdes claras, uma vez que o0s processos tém alta
complexidade. Por fim serfo apresentados 0s processos de apoio e quais suas

funcbes nesta metodologia.
3.1 Descrigao do Produto Estudado:

O produto estudado neste trabalho irata-se de telefones celulares, os sistemas que
compdem os telefones celulares normalmente sdo divididos em dois grandes

grupos, (Partes Mecanicas/Eletromecanicas e Partes Elétricas).

As partes mecénicas séo formadas por toda a estrutura do telefone, (sua carcaga) e
os dispositivos eletromecanicos, sdo componentes como Displays de Cristal Liquido,
Capsula de Audio, Microfone e outros componentes que fazem a interface entre a
placa principal e usuario e que no caso de uma manutengdo ndo necessitam da
utilizam de equipamentos de solda, como ferro de solda e estagbes de retrabalho.
Apenas a substituicdo em nivel mecénico, substituigdo do componente sem o uso de

solda.

As partes elétricas, sdo normalmente compostas pela sua placa principal e placas
adjacentes (como por exemplo placas de teclado ou montagens de conectores),
podem ser divididas em dois grandes grupos (Banda Base e RF), sendo que para
efetuar a manutengéo nestes dispositivos é necessaria a utilizagdo de solda e muitas
vezes de equipamentos especiais para a troca de componentes BGAS que s&o cada

vez mais utilizados nas montagens de placas eletrénicas.
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A parte de RF é composta por todos os circuitos que realizam a transmissdo e
recepgao de dados (como filiros, amplificadores de potencia, mixers...) e todos os
circuitos que tornam possivel a modulagéo e de - modulagéo dos dados de forma a
permitir a comunicacéo, a seguir um diagrama resumido dos sistemas que compdem
o modulo de RF, lembrando apenas que existem diversos subsistemas inseridos
principalmente no modulo modulador / de - modulador, como por exemplo, divisores
de freqléncia, amplificadores de baixo ruido (LNA), mixers e outros dispositivos que

permitem a modulagéo e de - modulacéo dos sinais.

A seguir na figura 3 uma descricdo resumida da parte de RF de um celular tipico.

Antena

A

A J
Filtros Passa Faixa Osciladores VCO /
Cristal

A

A 4

- Modulador P Interface Banda

Base

Demodulador

h 4

Amplificador de
Potencia

Figura 3 — Diagrama em Blocos da parte de RF de um Celular Tipico.

A Banda Base é formada por todos os circuitos que fazem a interface do usuario
como por exemplo, fungdes de teclado, circuito de camera e outros circuitos que
fazem fungdes de interface com o usudrio, a seguir na figura 4 um diagrama

resumido da banda base de um celular tipico.



Interface de RF

Teclado

11

Controlador de carga
e tensées

Cartdo de meméria

Display

Camera

i/0 Conector

| J Osciladores Clock /
i RTC
» Processador | —
&
Memdria Flash Bluetooth
/SDRAM
Vibrador
Audio Sim Card WIFI

Figura 4 — Diagrama em blocos da Banda Base de um celular Tipico.
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3.2 Descri¢ao do Processo Estudado:

O projeto estudado engloba processos de manutengdo utilizando logistica reversa
para produtos de alto ou baixo volume. O “mix” de produtos tambem ndo € um fator
determinanie para o processo, mas isso sera abordado posteriormente nos

processos ulilizados atualmente.

E um processo que utiliza muitos dos recursos da logistica reversa para possibilitar a
centralizagdo dos produtos a serem consertados em um Unico centro de reparos
avancgados, podendo ser mais de um, caso os custos com a logistica justifiquem a

existéncia de outro laboratoric por motivos de distribuicdo geografica.

Este processo € uma variagdo dos processos atuais de alto volume que utilizam uma
rede de assisténcias técnicas. Tendo em vista que o gerenciamenio dessas redes
autorizadas, que tenha capilaridade suficiente para a cobertura de todo o territorio
nacional é algo complexo e que pode vir a ter um custo muito elevado, ainda deve-
se levar em conta que o gerenciamento de pecas, produtos para substituicdo e
ordens de servi¢o sd0 de alta complexidade. Ha ainda outros fatores que fazem esta

pratica complexa.

A seguir na figura 5 podera ser visualizado o fluxo sugerido para este processo.



[ Inicio ]
v

Cliente com provével
defeito

Contato com a
operadora?

Aparelho
Doar

Sim

Contato com o
Calf center?

Aplicar selugdes
de T.S.

Defeito

Y
Efetuar a troca do Informar o Cliente do
aparelho Call Center

h 4

resolvido?

h 4

b

Efetuar
triagem

Triagem
ok?

Efetuar reparo
Garantia

Efetuar reparo nivel
DOA

Armazenar até { 0.5 encerrada
formar um iote

Enviar para o Lab
central

Figura 5 = Fluxograma do processo sugerido.

13

Conforme pode ser observado na figura 5 este fluxo contempla a existéncia de

processos de aparelhos D.Q.A (Abreviacao de "Dead On Arrive”, Mortalidade Infantil},

porém, ndo contempla a existéncia de assisténcias técnicas, sendo que fodo o

processo de reparo € efetuado pelo laboratario central.
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Podera ocorrer a imposi¢do por parte dos compradores da existéncia de uma rede
de assisténcia técnica, porém, esta podera ser reduzida e utilizada apenas em
grandes centros facilitando o controle da operagéao e fazendo com que 0s mesmos

operem apenas como postos de coleta para envio para o laboratério central.

O escopo deste método de efetuar a manutencao € para produtos eletrénicos de
pequeno porte como, por exemplo, telefones celulares e modens 3G (3G Tecnologia

de transmissdo de dados).
3.3 Descricao do Processo Logistico:

A logistica tem papel fundamental para o sucesso deste processo de manutengao
sugeridc no estudo que se utiliza dos recursos da logistica reversa na sua
concepgao, pois todo o fluxo de informacao e material € gerenciado pela logistica
gue tem diversas responsabilidades e atividades para conduzir a correta operagéo
do processo de pds- vendas. A seguir na figura 6 seréo listadas algumas atividades

de responsabilidade da logistica.



Y

Efetuar
importa¢io

Abastecer o estoque
central

Processo de importagdo
direta implantada

Necessita
importar?

Gerenciar o estoque

de sobressalentes
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Pendéncia de
recebimento
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Infarmar Call Center

Pendéncia

F 3

Sim

Gerar e informar
& manutengdo a
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h 4

Recebimento dos
produtos

Recebimento
oK

h 4

Sim
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Manutengdo

4

Recebimento da
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h 4
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Figura 6 — Fluxograma do processo da logistica.
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e Recebimento dos produtos;

Como todos os produtos e acessérios sédo levados até o centro de reparo, os
mesmos precisam ser conferidos na sua chegada para que ndc ocorra
nenhum erro de cadastro o que acarretara no envio (depois de reparado)
para um enderego errado. Cabe também ao recebimento, o cadasiro do
produto no sistema {entrada de informacdes), assim como, a verificagdo da
garantia ou ndo do produto, além da separacdo e segregacio para uma

entrada planejada no processo de manutencéo.
+ Controle dos estoques de sobressalentes;

O estoque de sobressalentes € um ponto fundamental no processo e
delicado de ser tratado, pois como as entradas de produtos sdo diarias e o
“mix” de produtos € extremamente elevado, é fundamental um planejamento
eficiente em conjunto com o setor de manuteng&o para que sempre estejam
disponiveis os sobressalentes no momento exato, assim o processo de

reparo ndo sofre interrupgdes por falta de pecas de substituigdo.

E importante ressaltar que no processo estudado, a importacédo de
sobressalentes € realizada diretamente. Atualmente os processos costumam
possuir um parceiro logistico que efetua a importagdo e gerencia o estoque
central de sobressalentes, no modelo estudado ¢é retirado este parceiro para
redugao de custos, portanto € o parceiro que efetua a manutengao que efetua

0 processo de importagé@o de pegas de reposicao.
* Informar as previsdes de recebimento para o planejamento da manutengéo;

Como as informagdes fornecidas pelo Call Center referente aos pedidos de
envio aprovados sdo enviados com poucos dias de antecedéncia, o trabalho
de programagao de pedidos de pegas e planegjamento da m&o de obra para
atender tal demanda tem que ser efetuado num intervalo curto de tempo,
para evitar o recebimento de produtos sem que todos 0s processos estejam

preparados.
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» Expedicac dos produtos;

Apds o processo de manutencdo ser finalizado, o produto tera que ser
devolvido para o cliente, embora ndo seja incumbéncia da logistica a entrega
ao cliente final, € de responsabilidade da logistica a embalagem do produto e
a insergao do endereco a ser entregue, ou seja, se ocorrer algum erro neste
passo o produto sera obviamente extraviado, anulando todos os processos

anteriores.
* Pendéncias de envio e recebimento;

Casso ocorra algum caso de extravio ou dados incompletos &€ necessario um
tratamento especial para este produto, para que o mesmo possa ser
processado a tempo e devolvido ao cliente, portanto, fica a cargo da logistica
a solugdo destas pendéncias referentes ao envio e recebimento dos

produtos.

E possivel verificar através das atividades acima listadas que a logistica &
fundamental para este processo, pois qualguer falha cometida acarretara

inevitavelmente atrasos e consequentes perdas no processo.

Para auxiliar nestas tarefas, é um ponto fundamental a existéncia de um sistema de
tecnologia da informagdo muito eficiente, para prover as informagdes na velocidade

e confiabilidade necessaria para facilitar o tratamento das informacdes.

3.4 Descrigdao do Processo de Manutengao:

O processo de manutencdo é fundamental para que este método de reparo
utilizando da logistica reversa para manutencgdo de equipamentos para a industria de
telecomunicagdes seja eficiente, porém, existem aiguns fatores neste método gque
dificultam o trabalho da manuteng&o. Por mais que a logistica fornega informacgé&o
para o planejamento de pecas para o reparo, ha alguns pontos que fazem com que

este processo de manutencao seja complexo.
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O principal problema para a manutengdo € referente a informacgéo, ndo somente a
informagdo para qualificar a mdo de obra, ndo que essa ndo seja importanie
também, mas sim das informacdes do cliente, pois como n&o ha o contato do técnico
com o proprietario do produto, neste metodo a informagdo € repassada pelo Call
Center, o técnico tem contato apenas com o produto € muitas vezes por se tratar de
produtos de uma tecnologia elevada o defeito ndo esta no produto e sim, na sua
manipulagéo. O técnico ndo tem o contato direto com o proprietario para prover ao

usuario tais informacdes.

Outra dificuldade tambem reside na informagdo da falha por parte do cliente, pois
muitas vezes o cliente ndo consegue identificar corretamente a falha, ocasionando

confusao no ato do reparo.

Portanto € possivel verificar que o fluxo de informagéo € fator de preocupagio para
a manutengdo, dando a manutengdo um carater ndo somente corretivo, mas
também um carater preventivo e tendo de ser a manutengéao pro-ativa para entender
o motivo do problema e encontrar uma solugdo para que o defeito ndo volte a

ocorrer e o cliente fique satisfeito com o servigo realizado.

Sabendo dos detalhes acima mencionados fica claro que o processo de manutengao
possui varios detalhes que deverdo ser observados visando atingir o melhor

desempenho possivel.

Como o volume de reparos por dia é elevado, o tempo que o técnico dispde para
efetuar o reparo é curto. Para minimizar a carga sobre o téchico que faz o reparo, a
manutengao foi dividida em sub-rotinas, visando gue o técnico trabalhe o maximo
possivel no reparo efetivo do produto sendo que procedimentos que ndo dizem

respeito & manutencéo sejam desagregados do tecnico.

De posse de um processo ja implantado, as tarefas do laboratorio foram separadas

nas seguintes etapas conforme a figura 7 a seguir:



[ inicio ]
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Figura 7 — Fluxcgrama do processo de manutengéo.
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* Reparo mecanico;

Responsavel pelo primeiro contato com ¢ produto, sendo suas principais
atribuicdes a abertura do aparelho para verificar a perda da garantia por mau-
uso e a detecgdo da falha do produto através de alguns testes manuais. Esse
procedimento & feito para verificar se ha ou nao a necessidade de efetuar a
troca de algum componente mecanico ou eletromecéanico, sem a utilizagdo de

solda para o reparo do produto.
+ Reparo elétrico;

Caso a falha detectada pelo reparc mecénico seja de carater elétrico
necessitando a substituicdo de alguns componentes até o SMD,
(Componentes de montagem em superficie), o reparo elétrico devera efetuar
o conserto, sendo necessario seguir um roteiro previamente estudado para

cada falha minimizando o tempo de analise.

¢ Reparo Avangado;

Caso o reparo elétrico néoc realize o conserto do produto, o0 mesmo devera
ser analisado pelo reparo avangado. Neste reparc ha dois objetivos: o
primeiro & efetuar o conserto do produto para dar prosseguimento no
processo, e o outro objetivo € a melhoria continua do roteiro seguido pelas
etapas anteriores de reparo. Nesta area o prazo, embora importante, ndo &
fundamental, pois o0 mais importante é o aperfeicoamento dos processos. Em
ultima hipotese, para casos onde a placa n&o tenha reparo, este posto

efetuara a substituicdo da mesma finalizando assim, as etapas de reparo.

» Atualizagao de software;

Normalmente os produtos que estdo sendo tratados, no caso deste trabalho,
sdo produfos gue possuem softwares para a sua operagdo e que, muitas
vezes, correcdes sdo incluidas em diferentes versdes de software. E
importante que todos os produtos estejam na Ultima verséo disponibilizada
pela engenharia, para evitar que os produtos venham a apresentar problemas

devido a um software desatualizado.
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+ Troca de componentes BGA “Ball Grid Array’{Técnica de soida) ;

Caso seja detectada a necessidade de substituicdo de algum componente do
tipo BGA, o produto € enviado para esta etapa, pois esta substituicdo é muito

delicada e necessita de equipamentos especificos para a sua realizagéo.

+ Controle de qualidade;

Como o produto ndo € imediatamente entregue ao seu proprietario para que
0 mesmo possa verificar se a manutencgao foi efetiva, € fundamental executar
a conferéncia do trabalho da manutenc¢do. Para tal, é verificado se o defeito
que o cliente reclamou continua ocorrendo, assim como, uma seqliéncia de
testes que tem por objetivo verificar se aguele produto esta funcional. Nestes
testes estdo inclusas também algumas rotinas especificas por produtos, ja
gue algumas falhas s8o conhecidas e muitas vezes ainda ndo foram notadas

pelo usuario.
¢ Teste e Calibracédo (GO-NQO-GO) (Passa — Ndo —Passa)

Como estamos tratando de produtos de telecomunicagdes que utilizam radio
freqUéncia, é fundamental verificar se as interferéncias realizadas nao
causaram nenhum problema referente a parte de RX TX (abreviagdes de
Recepcao RX e transmisséo TX) do produto e de calibragdo dos seus
circuitos, portanto, © objetivo desta etapa €& assegurar o correto

funcionamento dos circuitos de RX TX do produto.

Descricado dos Processos de Apoio:

Para o correto funcionamento desta metodologia de manutengao, é fundamental que

algumas atividades de apoio & logistica € manutencdo sejam efetuadas para o

auxilio e o aperfeicoamento continuo dos processos. Dentre as atividades de apoio

podemos citar:
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* Desenvolvimento;

O desenvolvimento € responsavel pelo apoio técnico as atividades de
manutengdo, trabalhando em conjunto com o reparo avangado, visando
solucionar defeitos que ndo possuem solugbes mapeadas e efetuando
treinamentos perioddicos com os técnicos de manutengdo, assim como o
mapeamento de novos modelos antes que os mesmos sejam inseridos no

processo de reparo.
o Call-Center;

O Call-Center tem grande importancia neste método, pois ele sera o contato
com o cliente, sendo que 0 mesmo é responsavel pelo fornecimento de
informagdes para o processo. O Call Center é também responsavel pela
primeira tentativa de solugdo dos defeitos, pois caso o mesmo consiga
identificar que o problema pode ser resolvido pelo préprio usuario, como por
exemplo, uma configuragao incorreta por parte do usuario, o0 mesmo devera
orientar para a corregdo da falha sem haver necessidade de envio para o

reparc.

Portantc a atua¢do do Call Center é fundamental para evitar que produtos
que ndo tem necessidade de serem enviados para o centro de reparo sejam
enviados por engano, e instruir o cliente para que o mesmo tenha um melhor
conhecimento do seu produto, evitando assim, que provogue falhas por erros

de configurag&o ou uso incorreto.

¢ Qualidade;

Visando o ciclo PDCA (Técnica de melhoria continua), é fundamentai um
setor de qualidade independente da manutenc@o para auxiliar na medigao
dos resultados da mesma. Visando ndc somente atingir as metas de
desempenho acordadas, mas sim, a melhoria continua do processo, tendo
sempre em vista a satisfag&o do cliente final e a melhoria dos resultados da

empresa.
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» T.I (Tecnologia da Informacgao);

Como foi apresentado anteriormente, a T.l & fundamental para que todos
possuam a informacgdo correta no momento correto, e que os dados sejam
trabalhados de forma a auxiliar nas previsdes, pois como foi visto, os prazos

s80 sempre muito curtos.

Outro fator importante do T.l1 € a integragdo de diferentes sistemas, pois
muitas vezes algumas atividades, como por exemplo, o transporte e o Call-
Center sdo efetuados por ouiras empresas, as quais utilizam diferentes
sistemas, e para conseguir um nivel aceitavel de confiabilidade e agilidade na

informacgao é fundamental a integracéo destes sistemas.
e Processos;

Como s&o diversos processes € 08 mesmos podem variar conforme os
modelos, é fundamental um setor de processos para atuar em conjunto com
a manutencgdo, logistica e qualidade, para buscar a melhoria continua em

todas as areas envolvidas.
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4 Estudo de casos de processos implantados e comparagoes.

Atualmente existem algumas formas utilizadas pelo mercado para a execugéo do
pos-vendas (manutengdo), de produtos de alto volume e grande penetragdo em

termos territoriais.

A seguir serdo abordadas trés modelos aplicados atualmente no mercado. Para
facilitar a compreenséo dos métodos foram separados 2 modelos de baixo volume e
1 de alto volume, pois os modelos que serdo apresentados normalmente sao

diferenciados desta forma.

4.1 Levantamento de dados referentes a processos implantados

(Conceitos).

Os processos de baixo volume baseiam-se na gestdo de troca e um centro de
reparo de nivel mecénico e elétrico, sendo que tal processo consiste na geragéo de
lotes para reposicdo. Este armazenamento seria de responsabilidade da empresa
que adquiriu os produtos e quando o volume estipulado para a troca for atingido, a
mesma envia um lote de substitui¢do em garantia para o centro de reparo € o centro
de reparo efetua a troca na mesma quantidade de produtos para o distribuidor. Qu
seja, € enviando para o distribuidor um percentual maior nos produtos vendidos para
a substituicdo em garantia, e quando um cliente tem algum problema vai a um posto
autorizado do distribuidor e no posto autorizado é efetuada a troca do produto. Esse

processo estd melhor representado no fluxo da figura 6.

Lembrando que este processo devera ser acordado com o distribuidor no ato da
compra do produto e o distribuidor devera possuir uma rede cadastrada para efetuar
estas trocas. Este método ndo contempla a existéncia de aparelhos “DOA’
(aparelhos com fatha na caixa), ou seja, os produtos sempre serao substituidos por
produtos reparados, porém, com um padrdo estético de produtos novos como caixa

nova e cosmética de um produto novo.

A vantagem é a possibilidade de minimizar os controles do processo e criar uma
otima impresséo do pds-venda da empresa, pois desta forma o tempo de espera do
cliente e igual a zero, além de ter a minimiza¢do dos custos com o frete, pois séo

montados lotes e o tempo de chegada ao centro de reparo ndo € essencial, podendo
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ser enviado via PAC (Nomenclatura do servigo oferecido pelos correios) ou

transportadora.

Como ponto fraco podemos destacar que este processo possui um custo elevado,
pois envolve a troca de pegas cosmeticas para que o produto esteja em estado de
novo, além de contar com um grande envolvimento do distribuidor, pois ficara com a

responsabilidade de atender o cliente.

Pode-se também adotar o sistema que & muito utilizado de envio e retorno do

mesmo aparelho para o cliente sendo este o fluxo apresentado na figura 7.

Neste caso o cliente retornaria até o ponto de compra onde seria informado para
entrar em contato com o Call Center. O Call Center efetuara as primeiras tentativas
de solugdo da falha do produto, caso nao seja efetiva a tentativa, o mesmo ird
fornecer um cédigo de postagem para que o cliente possa enviar o produto para o

centro de reparo.

O aparelho sera avaliado no centro de reparo e reparado se possivel, caso contrario,
sera trocado e enviado novamente para a loja ou diretamente para a casa do cliente.
Este sisterma também se aplica a centros de reparo autorizados “postos de coleta”,
porem, a vantagem & que este sistema permite a exclusado dos postos de coleta,
sendo todo o reparo centralizado em um unico local. A desvantagem é que este

processo nao contempla a existéncia de aparelhos D.O.A da mesma forma que o

processo anterior.

Neste tipo de método os riscos aumentam para o pos-venda, pois o tempo passa a
ser fator crucial no processo de reparo, pois 0 TAT (Tempo de ciclo) ira comegar a
contar a partir do momento que o cliente deixou o seu apareiho no posto de coleta
até o seu retomo. E caso o TAT total ultrapasse os 30 dias o cliente pode acionar a

empresa pelos 6rgdos responsaveis. Ex: “Procon”.

Uma variante deste processo muito utilizado em telefonia celular € o envio
antecipado de partes fundamentais dos produtos para os postos autorizados,
formando um estoque para atender os clientes, sendo assim, o tempo deixa de ser
um fator determinante, porem, existe um aumento nos custos, pois sera necessaria

a manutengdo destes estoques antecipados para os postos de coleta, caso o
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processo tenha um aumento significativo no volume, assim como no “mix” de

produtos poderdo ocorrer problemas de desabastecimento de pecas.

A seguir serdo apresentados nas figuras 8 e 9 dois fluxos que retratam os modelos

mencionados.
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Figura 8 — Fluxograma de um processo atual para baixos volumes.
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Figura 9 — Fluxograma de outro processo atual para baixos volumes.

Quando os volumes aumentam os fluxos das figuras 8 e 9 anteriormente
mencionados, comegam a se mostrar insuficientes para prestar um servigo com

gqualidade adequada ou entdo os custos deixam o processo inviavel.

Nos processos de alto volume principalmente quando estdo envolvidas as grandes
operadoras do mercado é necessario ter um processo mais complexo do que os
acima mencionados, pois nos processos de alto volume é necessario diferenciar os

processos de DOA e Garantia e muitas vezes é exigido uma rede de assisténcias
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técnicas ou postos de coleta. A seguir serdo abordados brevemente alguns dos

procedimentos.

Aparelhos DOA: DOA ¢é a abreviacdo de “Dead On Arrive”, significa que os
aparelhos tiveram defeito prematuro, habitualmente séo aparelhos que
apresentaram defeito em menos de uma semana ou menos de algumas horas de
“Air Time” (tempo de chamada) e que ndo possuam sinais de mau uso por parte do
cliente. Nestes casos os aparelhos sao trocados por aparelhos novos € ndo séo

enviados para reparo.

Os aparelhcs que ficam, sao trocados pela operadora e armazenados pela mesma,
onde €& efetuado um processo denominado de triagem por parte do fabricante para
validar se o aparelho € realmente DOA. Sendo aferido que o aparelho € DOA, o
mesmo podera ser consertado, porém, a sua estética devera ser de um aparelho
novo, pois sera vendido novamente pela operadora ou trocado por outro novo. Caso
o apareiho tenha sido trocado erroneamente, 0 mesmo sera consertado mas sem ter

a sua cosmetica coberta em garantia.

Em processos de alto volume muitas vezes as operadoras nao aceitam o processo
de gerenciamento de troca, o que reduz uma possibilidade e muitas vezes exigem
uma rede de postos de coleta e ou assisténcia técnica para atendimento de seus

clientes.

Habitualmente € adotado um sistema misto de conserto com rede de reparo e
laboratério centralizado. O gerenciamento torna-se complexo, mas ainda existem
possibilidades que reduzem o custo e facilitam o atendimento lembrando que o fator

tempo € sempre fundamental.

Neste ponto torna-se importante o termo capilaridade, pois grandes operadoras
operam em todo o territdrio nacional, portanto vendem para todo o Brasil e exigem
gue o seu cliente tenha acesso ao reparo onde quer que estejam e com um pais de
dimensbes continentais, torna-se impossivel ter um posto de coleta que atenda toda
a extenséo do territdrio, onde se faz necessario utilizar um sistema misto que possua

capilaridade suficiente para atender todo o pais.
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Para o caso de aparelhos com defeito em garantia, habitualmente existe a exigéncia
da existéncia de uma rede autorizada para atendimento aos clientes. Este fator
normalmente é solucionado com a habilitagdo de uma rede de assisténcia técnica

autorizada, principalmente nos grandes centros.

Entretanto este sistema exige algumas consideragbes a serem abordadas, como por
exemplo, qual o nivel de reparo que o posto podera realizar, se ira realizar algum
tipo de conserto, quanto recebera por cada nivel e como serd efetuado o controle
destes, além de levar em consideragao que terao de ter treinamento e suporte para

que possam efetuar o devido reparo.

Portanic o processo para altos volumes tem implicagdes maiores tornando o
processo mais complexo. Evidentemente que o processo sofrera influéncias fortes &
operadora e acordos comerciais, porém, como sistema basico podemos adotar o

seguinte fluxo resumido na figura 10.
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Figura 10 — Fluxograma do processo atual para altos volumes.
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4.2 Levantamento de dados referentes a processos implantados
(Custos).

Para melhor compreender 0s processos existentes e possuir maiores informacgdes a
respeito dos modelos anteriormente apresentados, foi efetuado um estudo detalhado
do modelo para aitos volumes utilizando como base uma empresa que produz

telefones celulares e que tem penetragdo em todo o territério nacional.

E fundamental ressaltar que os nimeros a seguir refletem um custo por reparo, ou
seja, o custo é divido pelo nimero de retornes, sendo assim, podemos prever para

uma taxa de retorno estimada qual seria o custo aproximado para implantacao.

A seguir detalhe histdrico dos custos (Custo por unidade reparada em Euros).

Custos com trocas

3€0.UD T

25.00

20.00

15.00 1421
10.00
5.00

0.00
zo07 2008 2009 2010YTD

Gréfico 1 = Custos com troca de produtos.

O custo do grafico 1 refere-se aos produtos que foram trocados para o consumidor
final pelo fato de ndo haver conserto do mesmo. Neste caso & dado um novo

produto ao cliente e os produtos que ficam no centro de reparo sé&o sucateados.

Com a especializacao do processo se espera uma redugdo neste centro de custo
pois o fator que mais influencia nas trocas é a ndo possibilidade do reparo, porém
com O processo centralizadc, a capacitagdo dos técnicos € maior e com a

implantacao do desenvolvimento se espera uma melhoria nas solugdes existentes.
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Custos com Sobressalentes
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Grafico 2 — Custos com sobressalentes.

O custo do grafico 2 refere-se ac custo com pecgas de reposi¢do, onde as mesmas
s&o importadas por um segundo operador logistico que é responsavel também pelo

armazenamento e distribuicdo para os centros de reparo localizados pelo pais.

Como nao havera a necessidade de distribuir as pecas pela rede, estima-se uma
redugdo no inventario total e também na retirada das margens, pois ¢ processo fiscal
atual é de venda pelo parceiro logistico e reembolso por parte do fabricante. Este
processo sofre ainda uma grande incidéncia de impostos e margens, reduzindo os

custos neste centro de reparos.

Vale ressaltar que a empresa estudada utiliza de um sistema de alto volume onde
possui um sistema de logistica reversa integrada a um sistema de centros de reparo.
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€ I Custos com Transportes

2007 2008 2008 20L0YTD

Grafico 3 — Custos com transportes.

O custo do grafico 3 refere-se aos custos com transporte no caso da logistica
reversa Ida e Volta para o cliente final e os custos com o transporte de produtos e
pecas de reposicao para os parceiros espalhados pelo territoério nacional.

Espera-se uma grande reducgio neste centro de custo utilizando a logistica reversa,
pois atualmente utiliza-se apenas do sistema SEDEX,(servico oferecido pelos
correios) que é o maior custo com a customizagéo do sistema para a utilizagéo dos
sistemas de E-Sedex e PAC (servigos oferecidos pelos correios para envio do

produto para o centro de reparo e devolugac do produto para o consumidor).
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Custos com reparo (Méo de Obra)
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Grafico 4 — Custos com reparc (Mo de Obra).

O grafico 4 refere-se aos custos com o pagamento pelo servigo de reparo realizados
pelos parceiros (custo com o laboratério central e com os postos de coleta).

Espera-se uma reducéo neste centro de custo, porém nao tao significativa, pois os
valores aplicados no laboratério centralizado s&o equivalentes ao dos aplicados a
rede de assisténcias técnicas onde a redugao esperada é na negociagao de redugio

do valor devido ao efeito de volume (Escala).

Custos com Gerenciamento
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Grafico 5 — Custos com gerenciamento.
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O grafico 5 refere-se aos custos com a adminisiragdo do processo como um todo,

equipe responsavel pelo controle e administragdo dos processos e parceiros.

Também espera-se uma redugdo neste centro de custo, pois com a centralizagéo

dos processos o gerenciamento da rede torna-se mais simples e eficiente.
4.3 Comparagdes entre os processos, atuais x sugerido.

Para auxiliar na implantagao do processo de manuiencgao utilizando logistica reversa
foram efetuadas comparagtes entre os processos existentes e o processo que se
deseja implantar visando com isso avaliar os potenciais ganhos e potenciais riscos

para esse projeto

Os principais pontos que foram destacados como positivos para o novo metodo

podem ser vistos a seguir.

¢ Diminuigdo nos Custos.

Conforme sera demonstrada na fase de implantagdo os custos s&o menores
que os custos dos processos atuais que utilizam postos de atendimento ao

cliente. As redugdes de custo sdo vistas na grande maioria dos processos.

O grafico 6 a seguir apresenta um demonstrativo com as reducdes previstas,
lembrando que as redugdes com custos potencias de penalidades (PROCCN
/ JEC) ndo foram previstos, porém, estd prevista uma grande redugéo, mas

nao foi considerada pois nac € uma redugao imediata.
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Grafico 6 — Explosao dos custos esperados x reais.

A partir do grafico demonstrado acima, podemos ter como aproveitamento 0s

seguintes pontos:

¢ Melhoria na Qualidade;

x

Devido a centralizacdo do processo é possivel efetuar um trabalho de
treinamentos € melhoria continua visando o ciclo PDCA e aplicagcdo de
diversas ferramentas da qualidade no processo, pois 0 mesmo esta sendo

efetuado de forma centralizada.

¢ Melhoria no Gerenciamento da operacgao;

Devido a centralizagao do processo o gerenciamento do mesmo, torna-se
mais simples, pois ganha uma maior visibilidade e o tempo de reagéo a

algum desvio deste processo & menor.

Os principais pontos que foram destacados como negativo para o novo processo

podem ser vistos a seguir:
¢ Aumento no tempo de ciclo do reparo;

Como o processo todo depende do envio do produto para o centro de reparo
e nao da ida do cliente a este centro, 0 processo possui 0 acréscimo de

tempo referente ao envio para o centro de reparo e devolugdo para o cliente.



o Exiravios;

O extravio também é considerado como um ponto fraco neste processo pois
o produto sai da mao do consumidor e passa inevitaveimente duas vezes
pelo operador logistico e nesta fase podera ocorrer a perda e ou extravio do
produto. Embora exista o seguro entre o fabricante e o operador logistico,

este extravio ira gerar um problema grave para o consumidor, portanto, € um

ponto a ser tratado.

Para visualizar de uma forma mais simples os pontos fortes e fracos do processo foi

realizada a analise SWOT , apresentada a seguir na tabela 1.

Forgas (Pontos Fortes)

* Inovagdo no mercado de pds-vendas;

¢ Especializagdo das equipes;

e Redugdo dos retornos com resolucao via
Call Center;

» Simplificagdo no processo da operagéo.

¢ Diminuigéo no numero dos parceiros.

¢ Padrenizaggec dos processes, melhoria na

qualidade do servigo.

Fraguezas {Pontos Fracos)

Aumento inerente no tempo gue o cliente

fica sem o produto.

Aumento no extravio de produtos;

Perda do contfato diretoc com o cliente

Oportunidades

Oferecer um servigo diferenciado;

+ Ser mais competitivo no mercado com a

reducdo nos custos de pds-vendas.

* Melhoria continua dos processos e

qualidade.

Ameacas

Sensibilidade a greve dos parceires.

Pouca flexibilidade na substiivicao dos

parceiros.

Resisténcia de aceitagéo na mudanga do

conceito por parte das operadoras

Tabela 1 — Analise SWOT.
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5 Implantacgao.

De posse das informagdes anteriormente mencionadas ja € possivel iniciar o
processo de implantagdo da manutengdo utilizando logistica reversa para uma
empresa de equipamentos eletrdnicos que esta atualmente iniciando as suas

atividades no Brasil.

O primeiro passo para a implantagdo deste método é o desenvolvimento dos
parceiros gue irdo atuar em conjunto com a empresa que esta implantando o seu

processo.

As parcerias envolvem principalmente a logistica de transporte dos produtos e o call
Center. E fundamental também a gestdo da T.| que ira integrar os sistemas das
empresas que estdo envolvidas. A seguir na figura 11 sera apresentado um fluxo

com as parcerias a serem implementadas.

Processo de Implanta¢do

Implantagdo
Processos de
apoio

Implantacdo
Logistica

Implantagdo
Call Center

Implantagdo
Manutencdo

A 4 A 4
Tl Qualidade Desenvolvimento

Figura 11 — Fluxograma dreas a serem implantadas.

Em conjunto da implantagdo das parcerias é importante desenvolver a equipe de
manutengéo, pois como foi abordado anteriormente, a manutengao foi subdividida
em diversas etapas, portanto € fundamental o treinamento dos colaboradores para

que 0s mesmos estejam plenamente preparados para executarem as suas funcgdes
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de forma satisfatoria, assim como, todas as atividades de apoio para que todas as
etapas do projeto estejam mapeadas da melhor forma afim de minimizar possiveis

problemas de processo e a criagdo dos indicadores que irdo monitorar o processo.

E importante reforgar os conceitos referentes aos indicadores de manutengao para
que possam ser coerentes ao processo implantade. Segundo Ishikawa (1986), nao

se pode melhorar aquilo que ndo se mede.

Ao contrario de outras atividades, na manutengdo ndo existia preocupagdo com
medidas de desempenho, salvo algumas iniciativas isoladas. No outro extremo, um
grande numero de indicadores de desempenho ou indices de controle pode
desmotivar e dispersar, por isso, é altamente desejavel que o numero desses
indicadores seja suficientemente grande para se ter uma idéia sistémica do
desempenho, mas que seja suficientemente pequeno para ndo banaiizar os

indicadores e dispersar as agbes em busca da exceléncia na manutengéo.

A manutencado industrial, era e ainda costuma ser, avaliada pelo sentimento dos
administradores, ou mesmo, pelo maior ou menor “marketing interno”. Toda a

avaliacdo “no sentimento” € no minimo complexa, e com baixo nivel de certeza.

Portanto na implantagdo do processo de manutencgdo utilizando logistica reversa
existem diversos pontos a serem estudados e desenvolvidos para que a mesma

possa atingir o seu objetivo de criar um processo confiavel ao melhor custo possivel.

5.1 Implantacdo dos parceiros, atividades e beneficios

alcancgados.

A seguir iremos abordar a implantagdo das principais atividades anteriormente
mencionadas, alem de demonstrar as redugdes que ocorreram em Um Processo que

ja estava operando € teve o seu modelo alterado.
» Implantagéo do processo de logistica;

Uma das parcerias fundamentais para implantagdo do sistema de logistica
reversa € a implantagdo do operador logistico onde atualmente a melhor
alternativa encontrada foi a escolha dos correios para esta operagao, pois

estdo localizados em todas as localidades do pais.
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Vale ressaltar que a etapa logistica é responsavel por boa parte dos custos

em processo que utiliza logistica reversa conforme observado no caso acima.

Para minimizar este fato, no processo de implantagdo para o projeto em
estudo, foi utilizado apenas um contrato de logistica reversa que utiliza o e-
sedex e o PAC, servicos oferecidos pelos correios para envio do produto ao

centro de reparo e devolugéo do produto ao consumidor.

Neste caso utilizando-se destes dois servigos E-Sedex e PAC foi possivel
alcangar uma reducdo média de 50% do valor pago pela empresa que nio

utilizavam estes servicos.

Uma observagdo relevante &€ que o processo da logistica de envio dos
sobressalentes para os postos de reparo € excluido e existe uma reducgéo
importante nos custos com estes envios e com a administragdo desta
operagdo. No caso do processo que foi estudado existe também uma
redugdo importante nos impostos pois 0s sobressalentes eram fornecidos aos
parceiros no sistema de venda, com uma grande incidéncia de impostos. Ja
com o novo modelo centralizado, a importacdo dos sobressalentes e a sua

estocagem € realizada pelo centro de reparo com um custo fixo e muito

inferior ao método anteriormente realizado.

Com esta implantagao foi possivel atingir os resultados a seguir.
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Custos com Transporte
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Gréfico 7 — Explos&o dos custos esperados x reais(Transporte).

Foi possivel ter a redugéo apresentada no grafico 7, devido a retirada da rede
de assisténcias técnicas que traz como conseqléncia a eliminacio dos
transportes de pegas e produtos e a eliminagéo do parceiro que efetuava a
gestao deste processo que agora passa a ser um modelo centralizado. Qutro
motivo para redugdo foi a implantagdo do sistema de E-SEDEX, SEDEX e

PAC conforme a regido do pais e tempo de ciclo.
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Grafico 8 — Explosao dos custos esperados x reais (Sobressalentes).
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A reducéo apresentada no grafico 8 foi possivel devida a centralizagdo dos
reparos que possibilitou modificar o sistema de reemboiso de pecas para o
modelo de fornecimento em garantia, o que acarretou diretamente na
reducdo da carga de impostos quando comparado com o sistema anterior
onde a existéncia de uma rede de assisténcia técnica se fazia necessario

distribuir os sobressalentes para a rede.
* Implantagao do processo de Call Center;

Qutra implementagdo fundamental é a do Call Center, pois o mesmo é o
primeiro contato com o cliente. O Call Center baseia-se na implantagao de
um sistema do tipo (0800) (sistema onde as ligagdes ndo tem custo para o

cliente), para que o cliente possa entrar em contato com a empresa.

Entretanto, para se assegurar que o atendimento do Call Center serda 0 mais
correto, € fundamental um trabalho de treinamento e desenvolvimento da
arvore de decisdo utilizada pelo mesmo, pois como se trata de produtos que
possuem tecnoiogia agregada, muitas vezes o produto ndo possui uma
“falha” fisica que necessite ser consertada em um centro de reparo; em sua
maioria, a falha e de “setup” do equipamento e se o Call Center efetuar um
filtro correto, auxilia na redugao dos custos como um todo, pois ira evitar que
o produto chegue ao reparo, e este ponto € importanie pois neste caso nao
havera o pagamento da m&o de obra do centro de servico que anteriormente

fazia este servigo.

Nesta implantacao foram desenvolvidos treinamentos especificos para que o
Call Center tivesse acesso a informag&o de uma maneira simples e pratica,
dentre eles, treinamentos sobre as caracteristicas de produtos, pois cada
produto tem a sua caracteristica de operagao, treinamentos de atendimento
ao cliente, treinamentos dos sistemas utilizados, sendo que as informacgdes
estavam disponiveis, sempre que possivel, desde a fase de producéo, antes

mesmo de o produto ser comercializado.

Para os treinamentos foi disponibilizado um treinador com experiéncia de
reparo e do processo fabril para que as caracteristicas dos defeitos fossem
abordadas em conjunto com o Call Center. Tambeém foram disponibilizadas
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as atualizagbes de "Software” dos produtos para que o cliente o execute
reduzindo ainda mais a necessidade de envio do produto para o centro de
reparo. Foi possivel verificar na implantacdo do processo que a taxa de
captura (quantidade de casos resolvidos pelo Call Center diretamente) era de
30%.

* implantacéo do processo de Manutengao;

Outra implantag&o importante foi o do centro de reparo, pois 0 mesmo devera
efetuar o reparo dos produtos que ndo foram filtrados pelo Call Center, além
disso, conforme foi mencionado anteriormente, esta etapa € subdivida em

diversas fases que necessitam de treinamentos e equipamentos especificos.

Portanto para implantagdo deste processo s&o necessarios diversos

treinamentos e apoio na implantagao.

E importante ressaltar também que o planejamento de sobressalentes
também sera realizado pelo centro de reparo uma vez que © processo €
centralizado, e a importagdo dos itens sobressalentes & feito pelo proprio
parceiro que efetua o reparo nos produtos. Desta forma conseguimos evitar
uma série de imposios e margens inseridas durante o processo de

importagéo e distribuigdo de sobressalentes.

O processo de manutengido € subdividido em diversas etapas como foi
mencionado anteriormente e para cada etapa foi necessario desenvolver

sistemas de treinamentos e documentagéo de apoio para os colaboradores.

Também foi dado foco nas auditorias e rotinas de qualidade interna, pois uma
vez que o processo € centralizado, com menor contato com o cliente final, é
importante que a confiabilidade da manutengéo seja elevada, pois qualquer
retrabalho pode levar a processos juridicos que podem causar aumento nos
custos. Uma das inspec¢Bes adotadas refere-se as inspeg¢des de lote
utilizando a (NBR 5426-1989).
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Com esta implantagéao foi possivel atingir os resuliados a seguir.
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Grafico 9 — Explos&o dos custos esperados x reais(M&o de Obra).

A redugao apresentada no grafico 9 foi possivel devido ao efeito de escala,
pois como todo o reparo foi centralizado em um Gnico parceiro, foi possivel
negociar uma reducgdo no valor médio da méo de obra. Ressaltando que o
processo anterior tinha uma forma de pagamento variavel e foi aiterado para

um modelo de pagamento de valor fixo.
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Grafico 10 — Exploséo dos custos esperados x reais (Trocas).



45

A redugdo apresentada no grafico 10 foi possivel devido a especializagdo dos
técnicos envolvidos nos processos de manutencdo, uma vez gque com um
unico centro de reparo foi possivel a implantagdo de rotinas de treinamento e
qualidade. Este centro de custo deve apresentar maior evolugdo com o

tempo do projeto.
¢ Implantagéo dos processos de apoio;

Os processos de apeoio a manutengao utilizando [ogistica reversa € de
fundamental importéancia para que o processo seja robusto e com pequena
taxa de falha. Deniro dos processos de apoio 0s que se destacam s&o: T.,

Qualidade e Desenvolvimento.

T.1 (tecnologia da informagéo) é fundamental, pois como o processo & de alto
volume (chegando a reparar 2000 unidades/dia) e passa por terceiros como,
por exemplo, o correio, a integracdo entre os diversos sistemas e a
rastreabilidade dos produtos € fundamental para um controle eficiente do

processo. Esta fase de implantacéo envolve as empresas envolvidas.

O principal objetivo deste sistema de controle é prover uma rastreabilidade
eficiente dos produtos para que seja possivel assegurar a regra do FIFO
(Primeiro que entra primeiro que sai), garantindo assim que o tempo de ciclo
dos produtos no processo n&c exceda o planejado (neste caso, 3 dias uteis).
Com o desenvolvimento de um sistema de controle com utilizagao de codigo
de barras e etiquetas com facil identificagdo visual e um controle de envio
entre etapas, foi possivel atingir um nivel excelente de rastreabilidade dos
produtos e a integracdo entre os sistemas foi consolidada de forma que todos

possuem uma excelente visibilidade dos produtos e processos.

E importante ressaltar também que o sistema de controle esta integrado com
o sistema de controle de estoque (sobressalentes), o que auxilia no
planejamento de compra dos sobressalentes evitando assim, que ocorra a
falta de sobressalentes por erro de calculo. O sistema trabalha com estoque
de segurancga e avisa sempre que uma pecga hecessita ser adquirida, caso o
planejamento nao o tenha feifo.
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Outro processo de apoio importante foi o desenvolvimento; este setor &
responsavel pela introdugéo de novos produtos e métodos para a melhoria do
processo, onde trabalha em conjunto com a qualidade para aprimorar de
forma continua o processo, através de treinamentos intensivos e reciclagens,
incluindo o Call Center. Vale ressaltar que este setor tem contato direto com
a engenharia de produto para, sempre que possivel, prover solugdes para
problemas que se mostrem epidémicos em campo onde, com este contato
direto com a engenharia de produto foi possivel desenvolver solugdes que
ajudam a reduzir a taxa de retorno dos produtos em campo e também
auxiliam a diminuir a taxa de retrabalho interno e retrabalho externo.

A seguir na tabela 2 um resumo dos principais ganhos alcangados com a aplicagio

deste novo processo.

Custos praticados novo parceiro

Centro de Custo Novo modelo [Novo modelo Euro [Valores Antes da Implantagdo [Redugdo %
Custo médio Transporte RS 15,00 | € 6,52 | € 12,34 [EESEE
Valor da m8o-de-obra - RS 2060 | € 870 | € 10,07 |

Custos com Troca RS 30,28 | € 13,17 | € 14,31 [
Custos com Sobressalentes RS 2153 | € 9,36 | € 13,28 (S

Total RS 86,81 | £ 37,74 | £ 50,00 [SNSSs
Considerando o Euro s 2,30 2,3

Tabela 2 — Explosao dos custos esperados X reais.

Como & possivel verificar na tabela 2, a implantagdo da manutengdo utilizando
logistica reversa foi possivel obter uma redugdo média de 24,51% dos principais

custos envolvidos no processo.

Vale ressaltar que os valores nesta tabela é a relagdo do valor total do centro de

custo por unidade que foi reparada, sendo assim, o custo por unidade.

Espera-se um aumento da redugédo com a estabilizagdo dos processos e com as
redugdes de longo prazo como, por exemplo, redugdo nos casos legais, redugio
ainda maior nos sobressalentes, pois durante a transicéo ainda é realizado o custo

com gerenciamento do antigo parceiro.
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6 Conclusao.

Concluiu-se que o conceito de logistica reversa aplicada a manutengdo de produtos
na industria de telecomunica¢des tem um grande potencial para aperfeigoar os
processos existentes, além de atuar como um fator de melhoria na competitividade

das empresas.

Com a implantagdo do processo foi possivel verificar uma reducdo expressiva nos
custos da manutencdo chegando a um percentual de 25% do custo, com potencial

para redugéo ainda maior apos a estabilizagao da implantacao do projeto.

Nos processous de pegas sobressalentes, que exige um término de contrato com um
prazo de 3 a 6 meses e neste periodo o gerenciamento do estoque ainda é um
custo, e a principal redugao devera ser observada com a melhoria da qualidade do

reparo e com isso diminuigdo dos casecs de penalizagdes pela lei (PROCON / JEC).

Embora os beneficios desta técnica estejam demonstrados através dos nimeros
apresentados a tecnica da logistica reversa ainda ndo € amplamente utilizada no
Brasil podendo enfrentar resisténcia por parte das operadoras por ndo ser o sistema
usualmente utilizado, porém, ja foi possivel notar uma redugao nas queixas por parte
dos consumidores devido ao aumento da qualidade do reparo, portanto a
manutencao utilizando a logistica reversa € um metodo potencial para melhorar a

percepgéo do cliente.

Do ponto de vista do cliente foi possivel observar diversos bheneficios, como exemplo
podemos citar que a melhoria no Call Center trouxe diversos beneficios para os
clientes que diversas vezes necessitam apenas de orientagdo, assim como uma
forma indireta podemos verificar que os ¢asos juridicos tiveram uma grande redugéo
e continuam reduzindo de forma sistematica demonstrando (de forma indireta), que

o processo esta melhorando a visao do pos vendas perante o consumidor.

Assim como foi verificada uma reduc@o nos retrabalhos (reincidéncias), devido a
melhoria que ocorreu na qualidade do reparo com a centralizag&o e especializagéo

do centro de reparo.
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Portanto devido as caracteristicas continentais do Brasil o sistema de manutengéo
utilizando logistica reversa tem enorme potencial para meihorias do pds vendas, néo
s0 com a redugao de custo (25% ja& na implantagéo), assim como fidelizar o cliente
pelo aumento da qualidade percebida, sendo assim um fator que pode influenciar na
competitividade da empresa fidelizando cada vez mais o consumidor, gragas a um
sistema eficiente de garantia auxiliando assim a aumentar a competitividade em um

mercado cada vez mais competitivo.

Este projeto poderéd sofrer evolugdes para melhorar ainda mais a visdo do ponto de
vista do consumidor, uma das possibilidades existentes é implantar em conjunto com
a coleta o empréstimo de telefones, desta forma é possivel reduzir um dos pontos
fracos deste processo que € um possivel aumento no tempo que o produto leva no

ciclo de ida, reparac¢éo e volta para o cliente.

Assim como visando ainda melhoria de custos, é possivel dividir os centros de
reparo de forma regional, ou seja, & possivel dividir o centro de reparo em dois ou
trés divididos geograficamente de forma a maximizar a economia com transportes,
lembrando que esta ndo € uma regressao para o sistema de assisténcias técnicas é
apenas uma sub-divisdo do centro de reparo visando a atender as caracteristicas

continentais do Brasil e maximizar a economia com logistica.
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