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ANOVO: EL SAT EN LA SOMBRA!

LA DECISION DE RIESGO

Anovo era una de las principales empresas espafiolas de servicio de asistencia técnica
(SAT) dedicada a la reparacion de teléfonos maviles, ordenadores y pequefios aparatos
electrénicos. Su principal actividad era la de ofrecer soporte a los distribuidores
minoristas, como linea de negocio B2B, aunque también tenia un servicio de atencion
directa al consumidor (B2C).

La empresa habia llegado a un acuerdo inicial con una importante cadena de distribucién
minorista —en delante, La Tienda— para atender su servicio posventa de teléfonos y
dispositivos moviles, pequenos aparatos electrénicos, electrodomésticos de linea
marrdén y ordenadores personales.

La direccion de Anovo se enfrentaba a finales de agosto de 2021 a una decisidn
comercial de importancia que podia suponer la pérdida de un gran cliente potencial,
como era La Tienda, en el que se habia invertido mucho tiempo y dinero.

Antonio Gémez —director comercial de Anovo— y su equipo de ventas llevaban tiempo
intentando convencer a La Tienda con propuestas comerciales que detallaban las
ventajas econdmicas y de servicio al cliente que le supondria subcontratar con su
empresa la gestion integral del servicio de asistencia técnica de posventa. Anovo, para
demostrar la conveniencia de su propuesta, decidié ofrecer a La Tienda en febrero de
2021 una prueba piloto gratuita de dos meses de duracidn y acotada a dos
establecimientos; supondria un coste aproximado de 100.000€, entre la adaptacion de
su sistema informatico a las necesidades de La Tienda y el acondicionamiento de las
instalaciones necesarias para la puesta en marcha del servicio.

La Tienda mostrd su satisfaccidn con la prueba piloto, pero solicité que se ampliara hasta
septiembre con la finalidad de contrastar mejor los resultados. Sin embargo, a finales de
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agosto La Tienda realizé un nuevo planteamiento: solicité que se extendiera la prueba a
200 establecimientos de la cadena y durante 6 meses mas. Asi es como podria convocar
la licitacién publica obligatoria, segln sus normas internas.

Esta propuesta causé desconcierto en Anovo y algunos directivos consideraron que no
se podia aceptar por el alto coste que supondria para la empresa. La Tienda lo solicitaba
porque consideraba que, tras este nuevo periodo de prueba, estaria en mejores
condiciones de realizar una licitacién publica de contratacidn del servicio SAT, que era
obligatoria segun sus politicas internas.

Antonio sabia laimportancia que tenia este cliente, pero también comprendia la postura
de rechazo de algunos directivos de su empresa, por lo que de nuevo tenia que explicar
a ambas partes las ventajas de la relacidn comercial.

HISTORIA DE ANOVO

Anovo se constituyd en Espaifia en 1998 cuando la empresa francesa A Novo Télécom —
gue cotizaba en la Bolsa de Paris en aquella fecha— compré la planta industrial que, la
también francesa de telecomunicaciones, Alcatel tenia en Malaga. Desde su fundacién
estuvo especializada en el servicio posventa para la reparacién de routers,
decodificadores y teléfonos moéviles en el incipiente mercado espanol de la telefonia; asi
como de ordenadores personales de marcas como Alcatel y Phillips.

A Novo Télécom fue comparada en 2015 por Ingram Micro —www.ingrammicro.com—
empresa tecnoldgica estadounidense que a su vez fue adquirida en 2019 por la empresa
china HNA Group —www.crunchbase.com/organization/hna-group.

Ingram Micro tenia para la filial espanola una opcién de compra que podia ejercitar en
los siguientes dos afos. Los directivos de Anovo en Espaia ofrecieron tanto al antiguo,
como al posible nuevo propietario la posibilidad de adquirir ellos parte de la empresa
mediante un MBO?. Tras una serie de negociaciones se acordd que el fondo de inversion
propietario de Anovo Telecom conservase el 45% de la sociedad y Directivos Comlink
S.L. (empresa constituida por los principales directivos de Anovo en Espafia) adquiriese
el 55% restante (véase Anexo 1: Trayectoria empresarial de Anovo).

Su visidon empresarial era la siguiente:

“Ser la referencia en Espafia para soluciones globales en posventa de dispositivos
tecnoldgicos; con presencia desde la venta hasta el reciclaje, ofreciendo
trazabilidad e informacion de cada hito del proceso y superando las expectativas
del cliente gracias a la excelencia de nuestro servicio”.

2 MBO es el acronimo de Management By Out, o posibilidad de que los directivos de la empresa adquieran
su propiedad, en parte o en su totalidad.
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Sus procesos productivos estaban certificados con las normas ISO 9001 (gestion de la
calidad), I1ISO 14001 (gestion ambiental), ISO 45001 (seguridad y salud laboral) e 1SO
27001(GPDR seguridad de la informacién).

La prevision de facturacién en 2021 fue de 85 millones de euros, con un EBITDA de 6,5
millones y empleaba a 1.250 trabajadores (véase Cuadro 1: Ingresos, EBITDA y
empleados de Anovo).

2017 2018 2019 2020 2021 (PREV.)
Ingresos 74 M€ 73 M€ 74 M€ 77 M€ 85 M€
EBITDA 3,5 M€ 4,6 M€ 4,5 M€ 5 M€ 6,5 M€
Empleados | 1.113 1.150 1.300 1.312 1.250

Cuadro 1: Ingresos, EBITDA y empleados de Anovo

La empresa trasladd en 2021 mas de 2.000.000 de unidades como operador logistico y
reparo, aproximadamente: 1.400.000 unidades de dispositivos méviles, unas 540.000
unidades de ordenadores, unos 2.500.000 de unidades de routers o decodificadores y
mas de 20.000 unidades de consolas. (Véase Anexo 2: Evolucién de Anovo).

El origen del SAT y el comienzo del cambio

La empresa consiguié convertirse en 1998 en el SAT de Canal+?, primer canal de
televisién privado que emitid en Espafia. Para acceder a su programacion era necesario
tener un decodificador que, en caso de averia, habia que reparar con celeridad. Pero en
Espana no habia en aquellas fechas ninguna empresa especializada que pudiese ofrecer
una respuesta rapida, fiable y con cobertura nacional. Estas circunstancias supusieron
una oportunidad para Anovo.

Los SAT se fueron desarrollando con el paso de los afios y comenzaron a aparecer
grandes operadores capaces de dar servicio a los millones de teléfonos méviles que
comenzaban a venderse en Espafia cuando se liberalizé el sector de las
telecomunicaciones; al mismo tiempo, se produjo también una fuerte eclosién de la
tecnologia movil digital.

Anovo se convirtid, debido a su experiencia, en uno de los principales SAT de los tres
grandes operadores de telefonia mévil (Movistar, Orange y Vodafone). Estas operadoras

3 Canal + fue la Unica cadena de pago que autorizé la Ley de Television de 1998, que daba entrada a las
cadenas privadas de televisidon, en un contexto en el que sélo existia la cadena publica de Television
Espafiola. Las otras dos cadenas que emitian en abierto eran Telecinco y Antena 3. Canal + estaba
participada por Vivendi Universal —importante multinacional francesa del sector del entretenimiento—
y el Grupo Prisa, editor del diario E/ Pais. La cuota mensual que tenian que pagar los televidentes era de
3.000 pesetas (20 euros), por lo que esta cadena realizé importantes esfuerzos en la calidad y originalidad
de su programacién para poder atraer y vincular a unos televidentes acostumbrados a no pagar por ver
la television.




