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Wprowadzenie

Nieustanny rozwdj nowych technologii, globalizacja, wirtualizacja to tylko nie-
ktére czynniki wplywajace na zmiany w gospodarce. Jednym z elementéw, kto-
ry bezposrednio oddzialuje na logistyke, jest rozwdj e-commerce. Obecnie klient
jest swiadomy swoich decyzji i mozliwosci, jego wymagania stale rosna, stad ko-
niecznosc¢ rozwoju nowego rynku sprzedazy. Handel przez internet staje sie coraz
bardziej popularny i cho¢ zwroty produktéw dotycza wszystkich branz i kanalow
sprzedazy, to w e-commerce wida¢ ich najwiekszy wplyw na procesy sprzedazy
idystrybucji. Ich liczba stale rosnie, a prace zwigzane z ich ponownym wdrozeniem
w cykl sprzedazy sg dos¢ skomplikowane i wymagaja zdefiniowanych dziatan. Jed-
nym z rozwigzan usprawniajacych logistyke zwrotdéw jest podejscie procesowe,
a dokfadniej tworzenie map proceséw. Wykorzystanie podejscia procesowego daje
organizacji wiele mozliwosci: szybszy przeptyw produktéw, okreslenie mozliwosci
dziatan zwigzanych ze zwracanym towarem, szybsze wdrozenie pracownikéw, in-
strukcje i procedury dotyczace samego procesu, informacje o odpowiedzialnosci
za poszczegolne zadania itd. Celem artykutu jest wskazanie zaleznosci i etapow
tworzenia procesu mapowania w logistyce zwrotéw. Opracowanie ma charakter
teoretyczno-empiryczny i zostato oparte na analizie literatury oraz przeprowadzo-
nych studiach przypadku.

Logistyka zwrotow a logistyka zwrotna - idea
i charakterystyka

Logistyka zwrotow identyfikowana jest bardzo czesto z szerszym pojeciem - logi-
styka zwrotng. Zakres pojecia logistyki zwrotnej zwiazany jest z istotg tancucha
dostaw i przeplywow w nim zachodzacych. Sam faiicuch dostaw, jak stwierdza Ja-
rostaw Witkowski, to ,wspdtdziatajace w réznych obszarach funkcjonalnych firmy
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wydobywcze, produkcyjne, handlowe, ustugowe oraz ich klienci, miedzy ktéry-
mi przeptywaja strumienie produktéw, informacji i Srodkéw finansowych”!. Po-
nadto w literaturze przedmiotu zarzadzanie fancuchem jest definiowane takze
jako proces planowania, realizowania oraz kontrolowania sprawnego i efektyw-
nego ekonomicznie przeptywu surowcéw, materialéw, wyrobéw gotowych oraz
odpowiedniej informacji, z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji, w celu
zaspokojenia wymagan klienta2. Logistyka zwrotoéw zwigzana jest z przeptywami
produktéw w odwrotnym kierunku niz tradycyjny przeplyw zachodzacy w fancu-
chach dostaw3. Bedzie dotyczy¢ wiec odwrotnych przeptywoéw produktow, srodkow
finansowych i informacji.

W literaturze przedmiotu nie ma jednoznacznych definicji okreslajacych procesy
zachodzace w ramach logistyki zwrotnej. Mozna spotkac si¢ z réznymi pojeciami,
ktdre jednak nie powinny by¢ stosowane jako synonimy, na przyktad ,recykling”,
»logistyka odpadow”, ,,odzysku”, ,,zwrotéw”, ,zwrotna”, ,odwrotna” itd. Tak duza
liczba pokrewnych poje¢ spowodowana jest zmianami zachodzacymi w gospodar-
ce, ktore powoduja powstawanie nowych proceséw lub wplywaja na wzrost ich
wagi. W ostatnich latach zauwaza si¢ wyrazne zwigkszenie zainteresowania op-
tymalizacja proceséow produkcyjnych wspierajacych rézne rodzaje proceséw od-
zysku wartosci produktow?. Jedng z definicji, ktora ktadzie najwiekszy nacisk
na odzysk produktéw, jest ta zaproponowana przez Rogersa i Tibben-Lembkego:
»proces wycofywania wyrobow z ich zwyktego miejsca ostatecznego przeznacze-
nia w celu przywrdcenia im wartosci albo pozbycia si¢ ich we wlasciwy sposob™.
W szerszym ujeciu logistyka zwrotna to ,,ograniczanie ilo$ci materiatéw poprzez
dziatania prowadzone w fancuchu podazy w kierunku przeciwnym jego biego-
wi, w celu szerszego wykorzystania materialéw z odzysku i ich recyklingu oraz
ograniczania calkowitej iloéci zuzywanych materialéw™. Logistyke zwrotdw,

1 J.Witkowski, Zarzqgdzanie taficuchem dostaw. Koncepcje, procedury, doswiadczenia, Polskie
Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2010, s. 19.

2 J.Coyle, E.Bardi, C. Langley, Zarzqgdzanie logistyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2002.

3 K. Huk, J. Robaszkiewicz-Ostrega, Logistyka zwrotow na przyktadzie hurtowni farmaceu-
tycznej Neuca-Logistyca Sp. z 0.0., ,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wro-
ctawiu” 2018, nr 505, s. 304.

4 K. Witkowski, Aspekt logistyki zwrotow i recyklingu tworzyw sztucznych, [w:] J. Witkowski,
A. Skowronska (red.), Ekonomiczne, spoteczne i Srodowiskowe uwarunkowania logistyki,
»Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2015, nr 383, s. 303.

5 D.S.Rogers, R.S. Tibben-Lembke, Going backwards: Reverse Logistics Trends and Practices,
Reverse Logistics Executive Council, Pittsburgh 2002.

6 C.R. Carter, L.M. Ellram, Reverse logistics: A review of literature and framework for future
investigation, ,Journal of Business Logistics” 2002, no. 9(1), s. 85.
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z uwagi na szerokie okreslenie tego pojecia, bedziemy uwazac za ,,0g6! proceséw
zarzadzania przeptywami odpadéw (w tym produktéw pelnowartosciowych
i uszkodzonych, ale uznanych przez ich dysponentéw za odpady) i informacji
(z tymi przeplywami zwigzanych), od miejsc ich powstawania (pojawiania sie
w systemie logistycznym) do miejsca ich przeznaczenia w celu ich ponownego
uzycia, odzyskania wartosci (poprzez naprawe, recycling lub przetworzenie) lub
wlasciwego sktadowania w taki sposob, by przeplywy te byly efektywne ekono-
micznie i minimalizowaly negatywny wptyw odpadéw na $rodowisko naturalne
czlowieka””. Gléwnym celem logistyki zwrotnej jest poszukiwanie prawidlowosci
dotyczacych przeplywéw zwrotnych, biorgc za kryterium wyboru efektywnos¢
ekonomiczng i ekologiczng systeméw logistyki zwrotnej8. Nalezatoby podkresli¢
tutaj takze aspekt spoteczny (klient dokonujacy wyboru, np. na podstawie opinii
i wizerunku firmy) czy tez aspekt marketingowy. ,,Przedmiotem logistyki zwrotnej
sa przeplywy odpadoéw (z zastrzezeniem ich szerokiego rozumienia) oraz informa-
cji zwigzanych z tymi przeptywami”®. Do zakresu logistyki zwrotnej, poza odpa-
dami, nalezy wlaczy¢ réwniez przeptywy materialowe zwigzane z wycofywaniem
z systemu logistycznego produktéw pelnowartosciowych oraz zwigzanych z pro-
cesem napraw, reklamacjil®. Jak wczesniej zauwazono, zaliczy¢ tu mozna procesy
zwigzane z odzyskiwaniem wartos$ci z produktéw juz wycofanych, a takze obrét
dobrami pelnowartosciowymi. Z niniejszych rozwazan wynika, iz do logistyki
zwrotnej zaliczy¢ mozna: ponowne uzycie produktéw, ponowne wytworzenie, re-
cykling, utylizacje, zwroty produktéw, reklamacje i serwis, gospodarke opakowa-
niami. Przedmiotem zainteresowania niniejszego opracowania jest logistyka zwro-
tow produktow, ktora bedzie wchodzi¢ w zakres logistyki zwrotnej.

Pojawienie si¢ nowych terminéw, w tym takze logistyki zwrotow, jest zwigzane
ze zmianami zachodzacymi w gospodarce. Zazwyczaj rozwazania na temat tan-
cuchéw dostaw skupiaja sie na przeptywie od surowcéw do produktow gotowych.
Zmiany preferencji klientow, ich rosnagce wymagania oraz skracajace si¢ cykle zycia
produktéw powoduja nasilajace si¢ przeptywy zwrotne produktéw petnowartos-
ciowych!l.  Istota wspolczesnego zarzadzania fanncuchem dostaw jest proces decy-
zyjny zwigzany z synchronizowaniem fizycznych, informacyjnych i finansowych
strumieni popytu i podazy przeplywajacych miedzy jego uczestnikami w celu

7 J.Szottysek, Ewolucja logistyki zwrotnej, ,Logistyka” 2009, nr 5, s. 85.

8  A.Sadowski, Logistyka zwrotna, [w:] S. Kauf, E. Ptaczek, A. Sadowski, J. Szottysek, S. Twa-
rog, Vademecum logistyki, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2016, s. 183.

9  J. Szottysek, Logistyka zwrotna, [w:] D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak (red.), Logistyka,
Biblioteka Logistyka, Poznan 2009, s. 436.

10 Tamze,s.436.

11 Tamze,s.438.
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osiggniecia przez nich przewagi konkurencyjnej i tworzenia wartosci dodanej z ko-
rzy$cig dla wszystkich jego ogniw, klientéw oraz pozostatych interesariuszy”12.

Problemowy moze wydac sie wsteczny przeptyw produktéw w tancuchach do-
staw. Wigze si¢ to z wymaganiami klientéw, wzrostem swiadomosci, ale takze
rosnacy konkurencjg i przeniesieniem rynkéw w $wiat cyberprzestrzeni. E-com-
merce staje si¢ coraz bardziej popularny, co wptywa takze na procesy logistyczne
zachodzace w przedsigbiorstwach. Obecnie klienci cenig sobie dostawe zintegro-
wang, z wyznaczeniem przez dystrybutora konkretnej daty i dostarczeniem prze-
sylki w terminie!3. Mozliwos$¢ zwrotu towaru zakupionego poza siedziba firmy,
jaka daje nam polskie prawo, oddzialuje na przedsigbiorstwa i rozszerza ich obo-
wiazki na konieczno$¢ przyjecia zwracanego towaru. Przyczyn zwrotow jest wiele:
od checi sprawdzenia danego produktu po rozbieznosci miedzy stanem faktycz-
nym a przedstawianym przez sprzedawce. Ponadto na poziom zwrotéw w tan-
cuchach dostaw wplyw maja: prognozowanie sprzedazy, projektowanie nowego
produktu, promocja sprzedazy, polityka zakupow, produkcja, polityka zwrotow
produktéw od kliental4. Tylko dzieki dobrze opracowanemu planowi sprzedazy,
jakosci produktéw i obstudze klienta jesteSmy w stanie minimalizowa¢ koszty
zwigzane z logistyka zwrotow.

W zarzadzaniu lancuchem dostaw mozna wyr6zni¢ cztery podstawowe kate-
gorie operacji: planowanie, zaopatrzenie, wytwarzanie i dostarczanie!>. Do tych
operacji mozna zaliczy¢ jeszcze zwroty. Poprzez zwrot bedziemy rozumie¢ odda-
nie zakupionego produktu przez klienta. Logistyka zwrotéw bedzie zatem doty-
czy¢ proceséw zwrotu produktu w glab tancucha dostaw. W zaleznosci od dane-
go przypadku moze on dotyczy¢ detalisty, producenta, a nawet samego dostawcy
surowca. Logistyka zwrotna bedzie obejmowac takie procesy jak: zwroty produk-
tow (zakupionych np. przez internet), reklamacje i serwis, obieg opakowaniami,
recykling i utylizacje. Jest to wyjatek, jezeli chodzi o przeptywy strumieni w tan-
cuchach dostaw, ale z uwagi na nowe trendy sprzedazy i rozwoju rynku jest to bar-
dzo strategiczny i szybko rozwijajacy si¢ obszar logistyki.

12 J. Witkowski, Zarzqdzanie taricuchem dostaw..., s. 36.

13 E.R.Slone, Leading a Supply Chain Turnaround, ,Harvard Business Review” 2004, no. 10,
s.116-117.

14 M. Bernon, J. Cullen, J. Gorst, Reverse logistics self assessment workbook, Department for
Transport, Cranfield University, University of Sheffield, Sheffield 2008.

15 M. Hugos, Zarzgdzanie taricuchem dostaw. Podstawy, One Press Exclusive, Gliwice 2011,
s.53.
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Identyfikacja procesow logistycznych a podejscie
procesowe

Problem terminologii w naukach o zarzadzaniu jest do$¢ duzy z uwagi na réz-
ne znaczenie tych samych pojec¢. Bardzo szerokim pojeciem okazuje sie ,,proces”,
poniewaz moze mie¢ on inne interpretacje z uwagi na zarzadzanie procesowe,
a inne z uwagi na podejscie do logistyki. Teze te potwierdza fakt, iz w ramach
procesow logistycznych w praktyce tworzy sie procesy. W literaturze przedmiotu
czytamy, iz ,proces mozna zdefiniowac jako sekwencje lub czesciowo uporzadko-
wany zbior powigzanych ze sobg dziatan, zintegrowanych przez czas, koszty, facz-
na ocene wykonania i realizowanych, aby osiagna¢ okreslony cel organizacji™1.
Ponadto ,,proces bedziemy nazywac logistycznym woéwczas, gdy: rozmieszcze-
nie, stan, przeplywy jego sktadowych, a wiec ludzi, débr materialnych, informacji
i srodkéw finansowych, wymagaja koordynacji z innymi procesami ze wzgledu
na kryteria lokalizacji, czasu, kosztow i efektywnosci spetnienia porzadnych ce-
16w organizacji”!”. Wedlug Abta poprzez pojecie ,,procesy logistyczne” powinno
rozumiec si¢ ,,procesy przeptywu dobr, polegajace na fizycznym przemieszczaniu
i magazynowaniu surowcéw, materiatéw i produktéw oraz na przeplywie zwia-
zanej z tym przemieszaniem informacji przez kolejne fazy réznego typu proceséw
gospodarczych, tak zorganizowane, aby realizacja tych proceséw byla sprawna
i ekonomicznie uzasadniona”8. Tak wiec proces logistyczny polega na fizycznym
przemieszczaniu produktéw przez kolejne fazy dziatalnosci gospodarczej, by w re-
zultacie zrealizowac cel logistyki przewidziany na danym etapie dazenia do do-
stepnosci produktu na ustalonych zasadach i priorytetach!?.

W dzialalnosci logistycznej mozna wyrdznic wiele proceséw logistycznych. Nale-
zy tez zwroci¢ uwage, iz podziatéw i klasyfikacji proceséw wliteraturze przedmiotu
jest bardzo duzo. Jest to spowodowane przede wszystkim ciagla ewaluacja logisty-
ki i zmianami w gospodarce, ktére bezposrednio oddzialujg na dziatalnos¢ przed-
siebiorstwa. Coyle, Bardi i Langley wyrdznili nastepujace procesy logistyczne2:

« przemieszczanie i transport dobr,

« magazynowanie i skladowanie,

16 S. Krawczyk, Zarzqgdzanie procesami logistycznymi, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2001, s. 34.

17 Tamze,s. 42.

18 S. Abt, Zarzgdzanie logistyczne w przedsiebiorstwie, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 1998, s. 33.

19 S.Twardg, System logistyczny, [w:] S. Kauf, E. Ptaczek, A. Sadowski, J. Szottysek, S. Twardg,
Vademecum logistyki, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2016, s. 27.

20 J.Coyle, E. Bardi, C. Langley, Zarzqdzanie..., s. 69.
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» pakowanie przemystowe,

 manipulacje materiatowe,

o kontrola zapasow,

o realizacja zamowien,

e prognozowanie popytu,

 planowanie produkcji,

« zakupy,

o obstuga klienta na odpowiednim poziomie,

« lokalizacja zakladow i magazynéw,

o zalatwianie zwrotdw,

o dostarczenie czesci zamiennych i obstuga posprzedazna,

« gromadzenie i usuwanie odpadéw.

Inne procesy logistyczne zostaly wyodrebnione przez Twaroga (tabela 1). Au-
tor dodatkowo wyrdznit dzialania logistyczne, ktdre mieszczg si¢ w kategoriach
danych proceséw.

Tabela 1. Procesy i czynnosci logistyczne

Proces Czynnosci
Transport Wybor rodzaju transportu i poziomu ustug transportowych
Ustalenie sieci przewozéw
Opracowanie harmonogramu ruchu pojazdéw
Wybor konkretnego sprzetu transportowego
Zatatwienie reklamacji
Kontrola stawek transportowych
Ksztattowanie poziomu | Sformutowanie polityki zapaséw surowcédw, materiatéw i wyrobdw
i struktury zapaséw gotowych
Opracowanie krétkoterminowych prognoz sprzedazy
Okreslenie struktury zapaséw w punktach magazynowania
Okreslenie liczby, rozmiaréw i lokalizacji punktéw magazynowania
Logistyczna obstuga Uzgodnienia zakresu potrzeb klientow i wymagan w stosunku
klienta do systemu obstugi klientow
Przewidywanie reakcji klientow na ustalony system ich obstugi
Ustalenie ostatecznej jakosci poziomu obstugi klienta
Magazynowanie Okreslenie zapotrzebowania na przestrzen magazynowa
Projektowanie rozmieszczenia zapasow
Przyjmowanie, kompletacja i wydanie materiatow do i z magazynu
Gospodarka Wyb6r opakowan utatwiajacych:
opakowaniami - operacje za-, wy- i przetadunkowe
- procesy magazynowania
-ochrone przed uszkodzeniami

Zrédto: S. Twa rog, System logistyczny, [w:] S. Kauf, E. Ptaczek, A. Sadowski, J. Szottysek,
S. Twardg, Vademecum logistyki, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2016, s. 27.
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Z uwagi na réznorodnos¢ podejs¢ do identyfikacji proceséw logistycznych na-
lezy zwrdci¢ uwage, iz w gtéwnej mierze beda one zalezec¢ od rodzaju dziatalnosci
przedsiebiorstwa, profilu, branzy oraz rynkéw, w jakich ono dziata. Mozna wyroz-
nia¢ bardzo wiele proceséw logistycznych, natomiast ich sposéb interpretacii i re-
alizacji zaleze¢ bedzie od specyfiki przedsigbiorstwa. Rojek podkresla, iz procesy
logistyczne ,,powinny prowadzi¢ do tworzenia wartosci dodanej dla klientéw, a po-
przez to przyczynia¢ sie do realizacji warto$ci dodanej na rzecz przedsiebiorstwa”21.
To spostrzezenie pokazuje idee i cel zaréwno logistyki, jak i zarzadzania logi-
stycznego, a w koncu zarzadzania fancuchem dostaw. Tak wigc realizacja proce-
soéw logistycznych bedzie w gtéwnej mierze mie¢ znaczenie przy wymienionych
dzialaniach.

Podejscie procesowe jest forma spojrzenia na organizacje¢ przedsiebiorstwa.
W naukach o zarzagdzaniu méwimy o podej$ciu procesowym i systemowym.
To pierwsze, jako zainteresowanie niniejszego opracowania, okresla proces jako
najwazniejszy w organizacji, na ktdéry sklada sie ciag czynnosci towarzyszacych
produkgji czy sprzedazy?2. , Takie podejécie do zarzadzania nakazuje koncentra-
cje uwagi na sekwencjach dzialan podejmowanych w organizacji i poza nig na po-
wigzaniach miedzy nimi w celu osiggniecia zamierzonych wspdlnie celow”23.
Nalezy wiec zwréci¢ szczegolng uwage na to, iz podejscie procesowe bedzie wy-
odrebnia¢ gtéwne procesy w organizacji, a one skutkowac beda koniecznoscig re-
alizacji réznych dziatan w celu osiagniecia okreslonego rozwiazania. Podejscie
procesowe i procesy logistyczne stanowia odrebne kategorie. Podejscie procesowe
jest pojeciem szerszym. Identyfikujac procesu logistyczne, w ich ramach mozemy
tworzy¢ poszczegdlne procesy i tak wlasnie jest w przypadku logistyki zwrotow.
Z uwagi na problemy i wielo§¢ dziatan zwigzanych z logistyka zwrotéw stosuje
sie wlasnie podejscie procesowe, w tym jako jedna z metod mapowanie proce-
sow. Jest to niezwykle wazne, gdyz pomaga pracownikom i osobom zarzadzaja-
cym na synchronizacje dzialan i obrazowe okreslenie poszczegélnych czynnosci,
a takze rozwigzan dotyczacych zwracanych produktéw, ich kontroli i dalszego
zagospodarowania.

21 T.Rojek, Koncepcja taricucha wartosci w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem, ,,Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego. Finanse, Rynki Finansowe, Ubezpieczenia” 2014, s. 815.

22 K.K.Bednarz, Podejscie procesowe w komunikacji wewnetrznej przedsiebiorstwa, [w:] S. No-
wosielski (red.), Podejscie procesowe w organizacjach, ,,Prace Naukowe Uniwersytetu Eko-
nomicznego we Wroctawiu” 2009, nr 52, s. 29, [za:] K. Kondracki, Komunikacja w organiza-
¢jach, http://www.qgpracy.pl (dostep: 10.02.2020).

23 K.K.Bednarz, Podejscie procesowe...,s. 29, [za:] S. Nowosielski, Procesy i projekty logistycz-
ne, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2008, s. 40.
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Podejscie procesowe w logistyce zwrotow
- mapowanie procesow

Rozpatrujgc procesy zwrotdw w przedsiebiorstwach, w pierwszej kolejnosci nale-
zy okresli¢ rodzaj produktow. W zaleznosci od branzy, w jakiej dzialaja przedsie-
biorstwa, powody zwracania produktéw, a takze mozliwosci ich dalszego obrotu
beda sie rézni¢. Z uwagi na branze firmy wykorzystuja rézne mozliwosci dalsze-
go zagospodarowania zwrdconych produktéw. I tak najczestszymi formami za-
gospodarowania produktéw pochodzacych ze zwrotéw w branzy odziezowej sa:
ponowne wprowadzenie produktéow do sprzedazy, sprzedaz produktéw na ryn-
kach wtérnych, oddanie na cele charytatywne, zwrot produktéw z wadg fabryczna
(jezeli firma nie jest ich producentem), utylizacja lub recykling. W branzy farma-
ceutycznej postepowanie w przypadku produktéw pochodzacych ze zwrotow jest
duzo bardziej skomplikowane, gdyz leki musza by¢ segregowane wedtug nume-
ru partii. W zwigzku z tym te pochodzace ze zwrotu trafiaja do specjalnych stref
przechowywania. Natomiast branza produktow elektronicznych scisle weryfikuje
oznaki uzytkowania produktéw i tutaj formy zagospodarowania tych towaréw
sg nastepujace: zwrot do klienta, ponowna sprzedaz, wystawienie na wyprzedaze,
oddanie produktow z wadg fabryczng. Rdznice w procesach zwrotéw produktéw
uzaleznione s3 w gléwnej mierze od branzy, w jakiej funkcjonuja przedsigbior-
stwa. Tak wiec wydaje sie, iz podejscie procesowe i mapowanie proceséw moze
stanowi¢ doskonale rozwigzanie dla skomplikowanych i réznorodnych dzialan
w tym obszarze.

Uniwersalna dla wszystkich branz jest metodologia tworzenia tych procesow.
Mozna tutaj wyr6zni¢ uniwersalne kroki postepowania dla logistyki zwrotéw, kto-
re nalezy podja¢ w celu stworzeniach map proceséw.

Etapy tworzenia map procesow dla zwrotow:

« stworzenie interdyscyplinarnego zespotu, sktadajacego si¢ z 0sob z réznych

dziatéw firmy, zaangazowanych przy zwrotach produktéw,

« identyfikacja procesu, dzialan i obszaréw funkcjonalnych,

o okreslenie przedmiotéw zwrotu, asortymentu i dzialan z nim zwigzanych,

« analiza systemu logistycznego przedsigbiorstwa,

 zebranie danych o realizowanych zwrotach, zaméwieniach z ubieglych

okreséw,

« analiza prognoz sprzedazy,

o okreslenie dziatan, dzialéw i 0séb odpowiedzialnych za poszczegélne etapy

procesu zwrotu,

« proba stworzenia mapy procesu,

« konsultacja przygotowanej mapy z kadrg zarzadzajaca,
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« analiza mapy procesu z pracownikami bezposrednio zaangazowanymi
w zwroty produktow,

« modyfikacja mapy procesu,

o wdrozenie,

« monitorowanie i kontrola,

« wprowadzenie konicowych zmian,

« monitorowanie i ciaggle doskonalenie.

Etapy te pomoga przygotowa¢ mape procesu dla zwrotu danego produktu. Nato-
miast istotne s3 rowniez dziatania nastepujace po wdrozeniu danej mapy w struk-
tury przedsiebiorstwa. Zmienne otoczenie przedsigbiorstwa, a takze zmiany zacho-
dzgace wewnatrz organizacji danego podmiotu oddziatuja na zmiany w procesach
logistyki zwrotéw. Na rysunku 1 przedstawiono schemat wdrazania i funkcjono-
wania map procesow dla logistyki zwrotow w przedsiebiorstwie.

Analiza procesu zwrotéw

4

Identyfikacja oséb,
dziatéw zaangazowanych
W proces zwrotow

N
A 4

STWORZENIE MAPY PROCESU

Analiza wnetrza | Analiza otoczenia

przedsiebiorstwa przedsiebiorstwa

Wdrozenie
mapy procesu

Monitorowanie

Ciggte
doskonalenie

Rysunek 1. Model postepowania dla tworzenia i wdrazania
map proceséw w logistyce zwrotnej

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rysunek 2. Schemat procesu reklamacji i zwrotéw w Neuca-Logistyka Sp. z 0.0.

Zrédto: K. Huk, J. Robaszkiewicz-Ostrega, Logistyka zwrotéw na przyktadzie
hurtowni farmaceutycznej Neuca-Logistyca Sp. z o.0., ,Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2018, nr 505, s. 312.
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Po dokonaniu analizy zwrotu towaru w danej organizacji nalezy zidentyfi-
kowa¢ obszary funkcjonalne, ktorych dotyczy ten proces, a takze osoby bedace
interesariuszami danego procesu. Niezbedne wydaje sie tez sumienne przeanali-
zowanie otoczenia przedsi¢biorstwa i jego wewnetrznych aspektéow i mozliwosci.
Samo wdrozenie map proceséw i ,nadanie im zycia” w organizacji nie konczy dzia-
tan. Procesy te powinny by¢ systematycznie monitorowane, konsultowane i mo-
dyfikowane. Konieczne wiec wydaje si¢ ciggle ich doskonalenie, wymuszane prze-
de wszystkim przez zmiennos¢ otoczenia, a takze elastyczne podejscie do zmian
i propozycji usprawnien.

Na podstawie wskazanych powyzej krokéw postepowania mozna utworzy¢
mape procesu. Na rysunku 2 przedstawiono przykladowy schemat mapy procesu
zwrotu produktéw w hurtowni farmaceutycznej Neuca-Logistyka Sp. z 0.0. Pro-
ces logistyki zwrotéw w Grupie Neuca jest bardzo rozbudowany. Zwrot moze na-
stapi¢ zaréwno na linii odbiorca - hurtownia, jak i hurtownia - dostawca. W tym
drugim przypadku mamy do czynienia gtéwnie ze zwrotem do dostawcy produk-
tow niepelnowartos$ciowych, wycofanych z obrotu, wadliwie dzialajacego sprzetu
- pochodzacego zaréwno ze zwrotéw od odbiorcow, jak i bezposrednio ze strefy
skladowania, oraz towaru niezgodnego z dokumentacjg dostawy i towaru nieza-
mawianego. W Centrach Logistycznych Grupy Neuca reklamacjami i zwrotami
do dostawcow zajmuja si¢ pracownicy Zespotu Obstugi Reklamacji Dostawcy?4.

Przedstawiony na rysunku 2 proces jest tylko wzorcem postgpowania dla przed-
siebiorstwa dzialajacego w branzy farmaceutycznej. Kazda firma bedzie charak-
teryzowac si¢ zmiennymi dzialania i specyfika funkcjonowania, w zwiazku z tym
procesy powinny by¢ identyfikowane i tworzone dla kazdej organizacji indywi-
dualnie.

Zakonczenie

Procesy zachodzace w przedsigbiorstwie w znacznej mierze generuja zmiany, jakie
zachodzg na rynku. Preferencje klientéw, sprzedaz nowymi kanatami, a takze nowe
formy i kanaly dystrybucji wplywaja na zmiany w logistyce zwrotéw. Z roku na rok
zwieksza si¢ liczba zakupdw dokonywanych przez internet. Jest to gléowny powod
wzrostu znaczenia i probleméw logistyki zwrotow w przedsigbiorstwie. W niniej-
szym opracowaniu przyblizona zostala tematyka logistyki zwrotéw w kontekscie
przeplywu zwrotnego fancuchéw dostaw. Ponadto wskazano zaleznosci i rézni-
ce pomiedzy podejsciem procesowym a procesami logistycznymi. Gléwnym ce-
lem artykulu bylo jednak opracowanie etapow postepowania i scharakteryzowanie

24 Szerzej: K. Huk, J. Robaszkiewicz-Ostrega, Logistyka zwrotéw...
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dziatan dotyczacych tworzenia map proceséw dla logistyki zwrotow. Usprawniajg
one procesy zwiazane z przyjmowaniem i rozpatrywaniem zwrotéw od klientow.
Wazne jest ich precyzyjne stworzenie i implementacja, a takze ciagle monitorowa-
nie i doskonalenie. Kadry zarzadzajace powinny mie¢ $wiadomos¢, iz stworzone
procesy muszg elastycznie dostosowywac si¢ do zmieniajacych si¢ warunkow. Nie-
mniej jednak pozwalajg one na okreslenie konkretnych dziatan i odpowiedzialno-
$ci za zadania poszczegdlnych dzialdéw, a nawet oséb. Z uwagi na ograniczonos¢
opracowania nie zostala w nim poruszona tematyka Business Process Management
(BPM), stanowigcego wazny aspekt poruszanego zagadnienia, nie przedstawiono
réwniez przykladéw studiow przypadku konkretnych rozwigzan. Beda one eks-
plorowane w kolejnych opracowaniach z tego zakresu.
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Streszczenie

Zmiany zachodzgce w gospodarce oraz regulacje prawne wpltynety na rozwoéj logistyki zwrotow.
Obecnie coraz wiecej produktow jest zwracanych do odbiorcy. Swiadomo$é klientéw, ich rosnace
wymagania, zakupy przez internet, a tym samym rozwdj e-commerce, globalizacja - to tylko nie-
ktoére czynniki majace wplyw na rozwoj logistyki zwrotow. Dla usprawnienia dziatan i dodatkowych
procesow zwigzanych wylacznie z logistyka zwrotéw niezwykle pomocne jest podejécie proceso-
we, a dokladnie tworzenie map proceséw, stanowigcych instrukcje i wytyczne dla pracownikéow.
Celem artykulu jest wskazanie zaleznosci i etapow tworzenia map proceséw w logistyce zwrotow.
Opracowanie ma charakter teoretyczno-empiryczny i zostalo oparte na analizie literatury oraz
przeprowadzonych studiach przypadku.

Stowa kluczowe: logistyka zwrotow, logistyka zwrotna, podejscie procesowe, mapowanie proceséw

Return logistics and process approach — dependencies and stages
of creation

Abstract

Changes taking place in the economy as well as legal regulations influenced the development of re-
turn logistics. Currently, more and more products are returned to the recipient. Customer aware-
ness, their growing requirements, online shopping, and thus the development of e-commerce, glo-
balization are just some of the factors affecting the development of return logistics. To streamline
operations and additional processes related only to returns logistics, the process approach is par-
ticularly helpful, namely the creation of process maps, which are instructions and guidelines for
employees. The purpose of the article is to indicate the dependencies and stages of creating the map-
ping process in return logistics. Article is a theoretical and empirical and is based on the analysis
of literature and conducted case studies.

Keywords: return logistics, reverse logistics, process approach, process mapping





