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ANALIZA LOGISTYKI ZWROTNE]
REKLAMOWANYCH PRODUKTOW

NA PRZYKEADZIE PRZEDSIEBIORSTWA
Z BRANZY MOTORYZACY]JNE]

22.1 WPROWADZENIE

Logistyka zwrotna niestusznie kojarzona jest wytacznie z kwestig ochrony $rodo-
wiska oraz obowigzkiem zagospodarowania nieuzytecznych juz produktéw. Przetwa-rza-
nie produktéw i ponowne ich wykorzystanie jest praktyka szeroko opisang w literaturze
i obecnie powszechnie stosowang. W artykule natomiast przedstawiono ujecie logistyki
zwrotnej w nawigzaniu do procesu zarzadzania reklamacjami.

Zagadnienie logistyki zwrotnej w dobie dynamicznego rozwoju przedsiebiorstw
produkcyjnych odgrywa coraz wazniejsza role. Przedsiebiorstwa chcac, bowiem utrzy-
mac lub zwiekszy¢ swoja przewage konkurencyjng na rynku, ktéry w znacznym stopniu
jest juz nasycony rozmaitymi dobrami materialnymi, musza zmierzyc¢ sie ze stale rosna-
cymi wymaganiami klientéw. Niespetnienie poszczegdlnych oczekiwan odbiorcow wzgle-
dem oferowanych produktéw bezposrednio przekiada sie na wzrost liczby reklamowa-
nych produktow. Stad przedsiebiorstwa zaczety dostrzegac¢ korzy$ci z przyjmowania tzw.
produktéw powracajgcych od konsumenta. Korzysci te nie tylko odnosza sie do asPektow
ekonomicznych (np. naprawa wadliwych produktow), ale takze zwigzane sg z mozli-
woscig doskonalenia proceséw produkcyjnych poprzez analize zgtoszonego problemu.
Oprocz zalet nalezy takze mie¢ na uwadze pewne zagrozenia, ktore towarzysza przyjmo-
waniu wadliwych produktéw przez przedsiebiorstwa. Bez odpowiedniego systemu za-
rzadzania zwrdconymi produktami, przedsiebiorstwa narazajg sie na otrzymanie ponow-
nych reklamacji. Wadliwe wyroby powinny znajdowac sie pod specjalnym nadzorem [3].

22.2 ISTOTA LOGISTYKI ZWROTNE]

Termin logistyki zwrotnej w literaturze jest zamiennie stosowany z réznymi okres-
leniami, m.in.: logistyki odwrotnej, logistyki odwrdconej, logistyki odzysku, logistyki
wstecznej, logistyki posprzedazowej. Pojecie to pojawito sie w publikacjach stosunkowo
niedawno. Jako jedna z pierwszych definicji logistyki zwrotnej wskazuje sie te, podana
przez D.M. Lamberta i J.R. Stocka w 1981 roku. Sformutowali tzw. ,negatywne” pojecie
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logistyki zwrotnej, jako przeciwienstwo przeptywu materiatéw w tancuchach logistycz-
nych bedace niewygodnym procesem przeptywu produktéw miedzy firmami [4].

Na przestrzeni kolejnych lat wielu autoréw podjeto rozwazania logistyki zwrotnej
w réznych ujeciach. Dzieki temu zostaty okres$lone kolejne definicje, ktére w szerszym za-
kresie ukazujg znaczenie tego terminu. W tab. 22.1 zestawiono wybrane definicje logisty-
ki zwrotnej, ktére nawigzujg do tematyki artykutu.

Tab. 22.1 Zestawienie wybranych definicji logistyki zwrotnej

Autor Rok Definicja logistyki zwrotnej
D.M. Lambert 1981 | Przeciwienstwo przeptywu materiatéw w tancuchach logistycznych
J.R. Stock bedace niewygodnym procesem przeptywu produktéw miedzy firmami.

J. Bendkowski 2002 | Zastosowanie koncepcji logistyki w odniesieniu do pozostatosci, aby w ten
M. Wengierek spos6b spowodowac ekonomicznie i ekologicznie skuteczny przeptyw po-
zostatosci, przy jednoczesnej transformacji przestrzenno-czasowej,
wlacznie ze zmiang ilo$ci i gatunku.

M. Steven 2004 | Logistyka odwrotna sktada sie ze wszystkich dziatan wtaczonych w zarza-
dzanie, przetwarzanie, redukowanie, przechowywanie szkodliwych i nie-
szkodliwych odpadéw produkcyjnych, opakowan i zuzytych produktéw,
wlaczajac procesy dystrybucji odwrotne;j.

K. Hawks 2005 | Proces planowania, wdrazania i kontrolowania sprawnych, efektywnych
ekonomicznie przeptywoéw surowcoéw, poétproduktéw i wyrobdéw gotowych
oraz zwigzanych z nimi informacji od miejsca konsumpcji do miejsca ich
pochodzenia w celu odzyskania ich wartos$ci lub wtasciwego ich usuniecia.
Precyzujac, logistyka zwrotna jest procesem przeptywu ddbr od typowych
miejsc ich finalnego przeznaczenia w celu odzyskania warto$ci lub wtasci-
wego usuniecia. Przetworzenie i konserwacja moga by¢ takze wtaczone do
definicji logistyki zwrotnej.

A. Sadowski 2006 | Dziedzina logistyki zajmujaca sie badaniem prawidtowosci zwigzanych

z przeptywami produktéw, ktoérych cykl zycia sie zakonczyt. W logistyce
zwrotnej przedmiot przeptywu stanowia materiaty zuzyte, a to sprawia,

Ze moze by¢ ona postrzegana, jako nowa forma usuwania odpadéw oparta
na dwdéch wzajemnie sie uzupeiniajacych przestankach: ekologicznej i eko-
nomicznej.

J. Szottysek 2009 | Logistyka zwrotna to ogo6t proceséw zarzadzania przeptywami odpadéw
(w tym produktéw uszkodzonych) i informacji (zwigzanych z tymi prze-
ptywami), od miejsc ich powstawania (pojawiania sie) do miejsca ich
przeznaczenia w celu odzyskania warto$ci (poprzez naprawe, recykling
lub przetworzenie) lub wtasciwego ich unieszkodliwienia i
dtugoterminowego sktadowania w taki sposéb, by przeptywy te byty
efektywne ekonomicznie i minimalizowatly negatywny wptyw odpadéw na
$rodowisko naturalne.

A. Merkisz- 2010 | Planowanie, implementacja oraz kontrola wydajnego i kosztowo efektyw-
Guranowska nego przepltywu materiatéw, zapaséw w toku, débr finalnych oraz
powigzanych z nimi informacji z miejsca konsumpcji do miejsca ich
powstania w celu odzyskania wartos$ci lub pozbycia sie ich we wtasciwy
sposob.

Zrédio: Opracowanie wilasne na podstawie [1, 2, 5, 7, 8]

W odniesieniu do reklamacji mozna przyjac¢, ze logistyka zwrotna jest to proces za-
rzadzania (uwzgledniajacy planowanie, organizowanie, motywowanie, sterowanie oraz
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kontrolowanie) zar6wno przeptywem zasoboéw niematerialnych, w tym danych oraz in-
formacji, jak réwniez zasobéw materialnych, czyli zwréconych produktéw od odbiorcow
az do producenta, ktéry ponosi petng odpowiedzialno$¢ za produkt. Nalezy podkresli¢, ze
podjete dziatania w obszarze logistyki zwrotnej powinny by¢ uzasadnione ekonomicznie
lub/i przektadac sie na ochrone srodowiska naturalnego [1, 2, 5, 7, 8]. W ramach logistyki
zwrotnej mozna dokona¢ podziatu tzw. ,powracajacych” produktéw na nastepujace ro-
dzaje [7, 13]:
e produkty bez defektéw, zwrdcone z powodu braku zainteresowania odbiorcow, nie-
sprzedane produkty,
e produkty z defektami, zwr6cone z uwagi na wade produktu zwigzang bezposrednio
z procesem technologicznym oraz zarzadzaniem jako$cia,
e produkty nieprawidtowo spakowane,
e produkty uszkodzone podczas transportu,
e produkty zwrdcone ze wzgledu na opdznienia w dostawie,
e produkty zuzyte (odpady) zwrdcone w celu ponownego przetworzenia, odzyskania
surowcow wtornych.

W artykule szczegétowo zostanie omdwiona logistyka zwrotna produktow z defek-
tami, ktére powracaja do przedsiebiorstw z uwagi na ich wade zwigzang bezposrednio
z procesem technologicznym i zarzadzaniem jakoScig. To wiasnie ten rodzaj produktéw
najczesciej traktowany jest, jako reklamacja, poniewaz zgodnie z przepisami prawnymi
odpowiedzialno$¢ za wyprodukowany wyréb spoczywa na producencie. Do najwazniej-
szych aktéw prawnych nawigzujacych do odpowiedzialnosci producenta za wyréb w pra-
wie polskim mozna zaliczy¢:

e ustawe o badaniach i certyfikacji z dn. 03.04.1993 r,,

e ustawe o ogdlnym bezpieczenstwie produktéw z dn. 12.12.2003 r,,

e ustawe o ochronie konkurencji i konsumentéw z dn. 16.02.2007 r.,

e ustawe o prawach konsumenta z dn. 30.04.2014 r.,

e ustawe o systemach oceny zgodnoSci i nadzoru rynku z dn. 13.04.2016 1.,

e Rozporzadzenie Ministra Gospodarki w sprawie trybu certyfikacji wyrobéw z dn.

10.03.2000 r.,

e Rozporzadzenie UE nr 765/2008: Wymagania w zakresie akredytacji i nadzoru
rynku odnoszace sie do warunkéw wprowadzania produktéw do obrotu.

Przytoczona ustawa o ogélnym bezpieczenstwie produktéw w art. 10. w jasny spo-
sob okresla, do czego dany producent jest zobowigzany. Wskazuje m.in. na fakt, ze powi-
nien on podejmowac dziatania odpowiednie do wtasciwosci dostarczanego produktu ma-
jace na celu unikniecie zagrozen, w tym - o ile jest to niezbedne - umozliwiajace wyco-
fanie produktu z rynku i skuteczne ostrzezenie konsumentéw lub wycofanie produktu od
konsumentdéw. Dziatania te powinny polega¢ na przeprowadzeniu badan probek wpro-
wadzonych na rynek produktow, a takze na analizowaniu skarg oraz oznaczaniu pro-
duktéw w sposéb umozliwiajacy ich identyfikacje. Mozna, zatem zauwazy¢ $cisty zwigzek
ustawy z logistyka zwrotng oraz reklamowanymi produktami [10]. Produkty wycofane
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lub zwrdcone moga podlega¢ réznym procesom. S. Wadhwa, ].Madaan, F.T.S.Chan wy-
szczeg6lnili nastepujace procesy [5]:

e naprawa i powtdrne uzycie - ponowne witgczenie niezmienionego produktu do sys-
temu, przy czym jego jako$¢ moze by¢ nizsza niz produktu nowego,

e renowacja (odnowienia) - tzn. przywracanie zwrotom odpowiedniej jakosci po-
przez demontaz, kontrole i wymiane uszkodzonych czesci, a takze technologiczng
modernizacje polegajaca na zastepowaniu przestarzatych modutéw i komponentow
technologicznie lepszymi i nowocze$niejszymi;

e regeneracja - przywracanie zuzytym produktom jakos$ci odpowiadajacej jakosci
wymaganej dla nowych produktéw poprzez catkowity demontaz, szczegétowa
naprawe i wymiane przestarzatych czesci;

¢ kanibalizacja - odzysk stosunkowo niewielkiej liczby cze$ci i modutéw z zuzytego
produktu i poddanie ich procesowi naprawy, renowacji lub regeneracji;

e recykling - tzn. powtérnego przetworzenia materiatéw zawartych w zwrotach
w procesie produkcyjnym, celem otrzymania materialu o przeznaczeniu pierwot-
nym lub innym.

Warto podkresli¢, Zze w przemysle motoryzacyjnym, gdzie na potrzeby artykutu ana-
lizowano przyktadowy proces zarzadzania reklamacjami oraz zwréconymi produktami,
obowigzujgca norma IATF 16949:2016 w punkcie 8.7 dotyczacym nadzoru nad niezgod-
nymi wyjSciami, wskazuje przedsiebiorstwom przejrzysty sposéb postepowania z wadli-
wymi produktami. W pierwszej kolejnosci, jezeli wyréb lub proces wytwarzania rozni sie
od tego, ktéry aktualnie zostal zatwierdzony, organizacja powinna uzyskac zezwolenie
klienta lub zgode na odstepstwo. Jezeli natomiast otrzymanie odstepstwa nie jest moz-
liwe, niezgodny wyréb powinien podlega¢ przerobieniu. Gdy jednak i tego nie mozna
uczyni¢, rozwigzaniem staje sie naprawa. Natomiast, jako ostatecznos$¢ traktuje sie zto-
mowanie produktow. Nieodzownym elementem jest takze [3]:

e ocena ryzyka danego dziatania przy zastosowaniu metody FMEA (pozwala na bie-
zace analizowanie zagrozenia dla danego procesu, wymusza warto$ciowe okres$le-
nie wagi, wystepowalno$ci oraz wykrywalnosci danego btedu);

e udokumentowany proces zatwierdzania czynnoS$ci zwigzanych z przerabianiem
i naprawami zgodnie z planem kontroli;

e posiadanie oraz stosowanie instrukcji przerabiania, napraw, kontroli i identyfiko-
walnos$ci wyrobow;

e zatwierdzenie od klienta.

PowyZsze wymagania dotycza zarzadzania produktami z defektami zaréwno tymi,
ktére wykryto w wewnatrz przedsiebiorstwa (reklamacje wewnetrzne), jak i pochodza-
cymi ze zwrotéw (reklamacje zewnetrzne) od odbiorcéw posrednich lub konsumentéw.

W stosunku do logistyki tradycyjnej, logistyka zwrotna ma catkiem inny charakter,
mozna okresli¢, ze odznacza sie pewnym stopniem niepewnosci wystgpienia. Nie mozna
przewidzie¢, kiedy oraz w jakiej liczbie nastgpi zwrot produktéw. Jednak producenci
powinni by¢ w odpowiedni sposob przygotowani na takie okolicznos$ci. Powinni, bowiem

246




SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKC]JI 2017

Jako$é, Bezpieczenstwo, Srodowisko Volume 6
issue 7

koordynowac¢ przeptyw zwracanych produktéw majgac na uwadze korzysci ekonomiczne,
ktére mozna osiggna¢ poprzez odzysk wartosci z ,powracajacych” produktéw oraz
minimalizacje kosztow procesu. Nalezy przy tym uwzglednic:
e naktad sity roboczej konieczny przy weryfikacji, ocenie, a takze przy manualnym
naprawianiu lub przerabianiu zwréconych produktow;
e dostepnosc¢ linii produkcyjnej w przypadku konieczno$ci wykonania automatycz-
nych operacji;
¢ dodatkowy transport wadliwych produktéw od rozproszonych odbiorcéw;
e odpowiednie zabezpieczenie zwracanego produktu.

Wazna jest rowniez §wiadomos¢, iz produkty, ktdre sg objete logistyka zwrotng cha-
rakteryzujg sie nizszg warto$cig w stosunku do pierwotnych produktéw [5, 7].

22.3 LOGISTYKA ZWROTNA W PRZEDSIEBIORSTWIE BRANZY MOTORYZACYJNE]

Do analizy przeptywu reklamowanych produktéw w ramach logistyki zwrotnej wy-
brano przedsiebiorstwo z branzy motoryzacyjnej, ktére dostarcza produkty w obrebie
trzech rynkéw:

e rynek pierwszy (M1) - producenci pojazdéw (zwani dalej OEM - Original Equip-
ment Manufacturer);

e rynek drugi (M2) - ustugodawcy $wiadczacy ustugi naprawy i konserwacji pojaz-
dow, ktérze dziatajg w systemie dystrybucji utworzonym przez dostawce pojazdow
(zwane dalej ASO - Autoryzowane Stacje Obstugi);

e rynek trzeci (M3) - ustugodawcy $wiadczacy ustugi naprawy i konserwacji pojaz-
déw, jako NSO - Nieautoryzowane Stacje Obstugi.

Rys. 1.1 przedstawia przeptyw produktéw w tradycyjnym ujeciu logistycznym oraz
przepltyw reklamowanych produktow od zewnetrznych odbiorcow w ujeciu logistyki
zwrotnej. W tradycyjnym ujeciu, komponenty od poddostawcéw trafiaja do dostawcy,
ktoéry produkuje z nich konkretny podzespét i dostarcza na poszczegdlne rynki M1, M2,
M3. Natomiast w przypadku logistyki zwrotnej, przeptyw uzalezniony jest od odbiorcy
zgtaszajacego reklamacje. Nieautoryzowane i Autoryzowane Stacje Obstugi majga obowia-
zek zgtosi¢ problem z danym produktem bezposrednio do producenta pojazdow (OEM).
Zazwyczaj komunikujg sie z OEM przy uzyciu dedykowanych formularzy, gdzie powinni
doktadnie opisa¢ problem wraz z jego wizualizacja. W dalszej czeSci przeptyw bedzie
identycznie odwrocony, tzn. OEM przesyta do dostawcy dane oraz informacje, ktore po-
zyskatl na temat zgtoszenia. W tym celu producent pojazdu zazwyczaj uzywa swojego por-
talu internetowego. Oprécz zasoboéw niematerialnych powinien takze zwroci¢ dostawcy
wadliwy produkt. Z kolei dostawca, gdy stwierdzi, ze wadliwo$¢ produktu wynika wytgcz-
nie z defektu komponentow, przekazuje go do poddostawcy. Wéwczas poddostawca ana-
lizuje i rozwigzuje zgtoszenie, jednak dostawca, na ktérym spoczywa odpowiedzialno$¢

za produkt, przedstawia wyniki analizy oraz podjete dziatania producentom pojazdow [6,
8, 12].
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Rys. 22.1 Logistyka tradycyjna a logistyka zwrotna w odniesieniu
do reklamacji zewnetrznych na wybranym przykladzie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [6]

Oprdcz zewnetrznego przeptywu logistyki zwrotnej istnieje takze wewnetrzny
przeptyw produktéw reklamowanych (rys. 22.2). Moze on wystepowa¢ pomiedzy po-
szczegblnymi procesami danego przedsiebiorstwa oraz pomiedzy tymi procesami a pod-
dostawcami dostarczajacymi poszczeg6lne komponenty, ktére uzywane sg na kolejnych
etapach powstawania wyrobu gotowego. Na rys. 22.2 wyszczegélniono cztery procesy,
niektére nastepuja po sobie, inne odbywaja sie réwnolegle. Reklamacje wewnetrzne,
gdzie pracownicy sami zauwazaja problemy majg szczeg6élne znaczenie dla kazdego
przedsiebiorstwa. Swiadcza one, bowiem o prawidtowym dziataniu systeméw kontrol-
nych oraz o duzej Swiadomosci pracownikéw dotyczacej znajomosci zagadnien zwigza-
nych z tzw. dobrg jako$cig wyrobow [6, 9].

Proces 3

[Poddostawcy Proces 1

—> Logistyka tradycyjna
=== Logistyka zwrotna

Rys. 22.2 Logistyka tradycyjna a logistyka zwrotna w odniesieniu
do reklamacji wewnetrznych na wybranym przykladzie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [6]

22.4 LOGISTYKA ZWROTNA A ZARZADZANIE REKLAMACJAMI- STAN AKTUALNY

Podstawa efektywnego i skutecznego rozwigzywania reklamacji zaré6wno wewne-
trznych, jak i zewnetrznych jest mozliwo$¢ naocznego zweryfikowania wadliwego pro-
duktu. Stad pozyskiwanie reklamowanych produktéw czesto stanowi kluczowe wejscie
do systemu zarzadzania reklamacjami na etapie analizy problemu.
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Rys. 22.3 prezentuje pewien fragment wybranego systemu zarzadzania reklamacja-
mi z uwzglednieniem zwr6conych produktéw. Na rysunku przestawiono dane wejSciowe,
przebieg analizy reklamacji jako cigg okreslonych dziatan oraz dane wyjsciowe. W wybra-
nym przedsiebiorstwie pierwszym etapem analizy reklamacji jest identyfikacja problemu
polegajaca na rejestracji zwrdconego produktu przez dziat logistyki oraz zapoznaniu sie
zazwyczaj przez dziat jako$ci z danymi i informacjami przestanymi od poszczegélnego
producenta pojazdéw. Na wyjs$ciu powinien by¢ dostepny uzupetiony wykaz zwrotéw
oraz baza reklamacji.

Wejscia Przebieg analizy reklamacji Wyjscia

N
Dane i inf . Identyfikacja problemu Wykaz Zwrotow
frd ane 1 1miormacje o _ . . -
— scon - rejestracja zwroconego produktu, —

- zapoznanie si¢ z danymi oraz

—_— produkcie . L. . .
informacjami o zwréconym produkeie. @ Baza reklamacji
N
E Wykaz zwrotow
Weryfikacja zwroconego produktu

- przeprowadzenie badan, testow

< Przeanalizowan
@ Zgl(‘idcuigy — jakoéciowych na zwroconym produkcie, — @ Zwrbcony produ]}clt.

- okreslenie statusu zwroconego
Wyposazenie kontrolno- produktu.

Przeanalizowany l
zwrdcony produkt.

pomiarowe
Id fikaci | 5 Why. diagram
| ) entyfikacja przyczyn :
r Formularze narzedzi — y Ja przyczy, - — r Ishikawy

i lcodci b - przeprowadzenie analiz jakoSciowych
jakosciowyc

"""" @
—

Dokumentacja oraz zapisy
produkcyjne i jakosciowe

W 5 Why. diagram Plan dzialaf,
— Ishikawy % Raport 8D

— Generowanie rozwiazan problemu —
Formularze
jakosciowe
Zaktualizowana baza
reklamacji
Baza reklamacji

Rys. 22.3 Analiza reklamacji, jako jeden z etapow procesu zarzadzania reklamacjami
uwzgledniajacy zwrot produktu

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [6, 9]

Drugi etap obejmuje weryfikacje zwréconego produktu. Danymi wejSciowymi jest
wykaz zwrotéw, zwrdcony produkt oraz wyposazenie kontrolno-pomiarowe. Przy uzyciu
wyposazenia przeprowadza sie réznego rodzaju badania oraz testy jako$ciowe, ktore
umozliwig zaklasyfikowanie defektu produktu do danej kategorii wad, zgodnie z obowia-
zujacym w przedsiebiorstwie katalogiem defektow. Zlecone badania najczesciej wyko-
nuje kontroler i inzynier jako$ci. Nastepnie wraz z zespotem interdyscyplinarnym (osoby
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z dziatu jako$ci, produkgji, procesu, logistyki) podejmowana jest decyzja odnosnie statusu
produktu - czy jest on niezgodnym wyrobem, czy mozna go przerobi¢ lub naprawi¢, czy
konieczne jest ztomowanie.

Trzeci etap analizy reklamacji zwigzany jest z identyfikacja Zrédtowych przyczyn
wystapienia problemu, a takze w przypadku reklamacji zewnetrznych przyczyn jego nie-
wykrycia. Majac do dyspozycji przeanalizowany zwrécony produkt, dokumentacje (m.in.
FMEA, plan kontroli, instrukcje, specyfikacje, procedury) oraz zapisy produkcyjne i jakos-
ciowe z okresu wystapienia reklamacji, powotany zespét okresla zbiér potencalnych
przyczyn danego zgtoszenia. Przedsiebiorstwo wykorzystuje do tego celu formularze
jakosciowe - najpowszechniejszg analize 5Why (polegajaca na pieciokrotnym zadaniu py-
tania,dlaczego”) oraz diagram Ishikawy (przedstawiajacy w sposéb graficzny powigzania
pomiedzy wskazanymi przyczynami i skutkami problemu).

W ostatnim etapie generowane sg rozwigzania problemu. W wyniku burzy moézgoéow
powstaje plan z dziataniami doskonalgcymi, ktére nalezy zrealizowa¢, aby dany problem
w przysztosci nie powrdcit w formie kolejnej reklamacji. Danymi wyj$ciowymi jest raport
8D (metoda stuzgca do rozwigzywania probleméw, w 8 krokach kumuluje wymienione
wyzej narzedzia jakoSciowe) przedstawiany gtownie klientowi zewnetrznemu oraz
zaktualizowana baza reklamacji o wszystkie zgromadzone dane i informacje [6, 9].

Na podstawie przeprowadzonej analizy stanu obecnego logistyki zwrotnej w proce-
sie zarzadzania reklamacja w wybranym przedsiebiorstwie z branzy motoryzacyjnej
mozna stwierdzi¢, ze przeptyw zwroconego produktu jest ustrukturyzowany oraz jasno
zdefiniowany. Pozytywnym aspektem jest takze szczegétowa weryfikacja reklamowa-
nych produktéw wraz z pomiarami jakoSciowymi oraz okresleniem statusu zwrotu. Sam
sposOb postepowania z reklamacjami nie budzi watpliwo$ci. Natomiast negatywnie moz-
na ocenic¢ sposob integracji wykazu zwrotéw, nad ktérym czuwa dziat logistyki z baza
reklamacji zarzadzana przez dziat jakoSci. Obecnie zwroty nie sg potaczone ani z konkret-
nymi analizami jako$ciowymi, dzieki ktdrym mozliwe jest zrozumienie problemu, ani
z podjetymi dziataniami korygujacymi i zapobiegawczymi. Niewatpliwie w przedstawio-
nym przeptywie brakuje takze informacji odno$nie monitorowania statusu zwroconych
wadliwych produktow. Obecnie przedsiebiorstwo nie posiada wiedzy co doktadnie stato
sie ze zwrotami. Gromadzenie kosztow zwigzanych z reklamacjami i zwrotami jest kolej-
nym stabym punktem przedsiebiorstwa. Z tego tez wzgledu na chwile obecng koszty sa
jedynie estymowane. Wcigz jednak nie uwzglednia sie wewnetrznych kosztéw ponie-
sionych z tytutu np. przerabiania, czy napraw produktu. Przedsiebiorstwo nie posiada,
zatem kompleksowej bazy zarzadzania reklamacjami oraz zwréconymi wadliwymi pro-
duktami.

22.5 PROPOZYCJE DOSKONALENIA LOGISTYKI ZWROTNE]

Z uwagi na mozliwo$¢ doskonalenia analizowanego procesu logistyki zwrotnej, pro-
ponuje sie wprowadzenie ponizej opisanych rekomendacji. Poprzez pogrubienie tekstu
zostaly wyré6znione na poszczeg6lnych etapach procesu analizy reklamacjami (rys. 22.4).
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Rys. 22.4 Analiza reklamacji, jako jeden z etapow procesu zarzadzania reklamacjami

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [6, 9]

1

Integracja bazy reklamacji z wykazem zwréconych produktéw - calosSciowa baza be-
dzie umozliwiata potaczenie danych, informacji o reklamacji wraz ze zwr6conym pro-
duktem, ktory nierzadko trafia do producenta po wykonaniu wstepnej analizy zgto-
szenia. Baza zawierajgca wykaz wszystkich zwrotéw z ich peilng analizg oraz pod-

jetymi dziataniami doskonalgcymi utozsamiona zostanie z bazg know-how firmy.

Biezgce monitorowanie docelowej zmiany statusu zwrdconego produktu - posiada-
nie wiedzy w zakresie, co dzieje sie z wadliwym produktem, powinno by¢ dla przed-
siebiorstwa istotnym aspektem, w szczeg6lnosci, gdy sytuacja nie dotyczy jednej
sztuki, a np. kilkuset. Wéwczas prawidtowo rozwiniety system zarzadzania zwrotami
bedzie odgrywat kluczowa role, pozwoli, bowiem zmniejszy¢ zagrozenie przedosta-

nia sie produktow z defektami poza granice przedsiebiorstwa.
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3 Sporzadzanie raportéw z przeprowadzonej weryfikacji zwrotow - raport obejmujacy
wyniki przeprowadzonych badan jakosciowych bedzie stanowil potwierdzenie, czy
zwrocony produkt rzeczywiscie jest traktowany, jako niezgodny. Jezeli produkt be-
dzie spetniat okres§lone wymagania, wowczas opracowany raport utatwi odrzucenie
reklamacji oraz przekierowanie kosztow jej obstugi na odbiorce.

4  Gromadzenie danych dotyczacych kosztow - poniesione koszty moga mie¢ dwa Zrod-
la - zewnetrzne oraz wewnetrzne. W ramach zewnetrznych kosztéw przedsiebior-
stwo powinno otrzymac faktury od klienta, natomiast czesto przedsiebiorstwa zapo-
minajg o wewnetrznych kosztach, ktére ponosza z tytutu np. selekcji, przerabiania,
czy napraw produktow.

5 Wspomaganie procesu logistyki zwrotnej przez najnowsze rozwigzania z zakresu
technologii informacyjno-komunikacyjnych przyczyni sie do automatyzacji systemu,
co przetozy sie na jego efektywnosc¢.

PODSUMOWANIE

Logistyke zwrotng w wielu przedsiebiorstwach traktuje sie, jako niestandardowy
proces. Z uwagi na niepowtarzalny charakter czesto jest nieformalnym procesem, nad
ktérym nie ma odpowiedniego nadzoru. Takie podej$cie moze okazac sie zgubne dla
przedsiebiorstw, poniewaz integracja logistyki zwrotnej z wewnetrznymi procesami or-
ganizacji, a szczeg6lnie z procesem zarzadzania reklamacjami niesie za sobg wymierne
korzysci i moze decydowac o przewadze konkurencyjnej na dynamicznym rynku.

Logistyka zwrotna w odniesieniu do reklamacji jest zjawiskiem nieuniknionym
szczeg6lnie, gdy dany producent zobligowany jest przez swoich odbiorcéw do dostarcze-
nia rzetelnej analizy problemu. W przedsiebiorstwach motoryzacyjnych wymagania doty-
czace wyrobow niezgodnych naleza do jednych z najbardziej restrykcyjnych. Stad uza-
sadnionym staje sie integracja bazy zarzadzania reklamacjami z bazg zwrotéw, w taki
sposéb, aby na biezgco m6c monitorowac status wadliwych produktéw oraz analizowa¢
najstabsze obszary przedsiebiorstwa. Dzieki temu organizacja bedzie mogta zgromadzic¢
dane oraz informacje, ktore postuza do doskonalenia proceséw produkcyjnych oraz
utatwig rozwijanie nowych produktéw bowiem dostepne know-how firmy znaczgco
ograniczy ryzyko pojawienia sie przeanalizowanych problemow [9, 11].

PODZIEKOWANIA

Artykut jest wynikiem badan realizowanych w Instytucie InZzynierii Produkcji na
Wydziale Organizacji i Zrzadzania Politechniki Slaskiej, i powstal w ramach pracy statu-
towej BK-214/R0Z3/2017 (13/030/BK_17/0027) nt. Sposoby i $rodki doskonalenia pro-
duktéw i ustug na wybranych przyktadach.
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ANALIZA LOGISTYKI ZWROTNEJ REKLAMOWANYCH PRODUKTOW
NA PRZYKLADZIE PRZEDSIEBIORSTWA Z BRANZY MOTORYZACY]JNE]

Streszczenie: Niniejszy artykut ukazuje waznq role, jakq logistyka zwrotna odgrywa w procesie
zarzqdzania reklamacjami. Stale rosngcy poziom wymagan odbiorcéw finalnych odnoszgqcy sie do
jakosci produktéw oraz obstugi posprzedazowej, przektada sie na zwiekszenie liczby produktéw,
ktére trafiajg do odwrotnego przeptywu logistycznego. W artykule autorzy dokonali przeglqgdu defi-
nicji logistyki zwrotnej szczegdlnie w nawiqzaniu do reklamacji, przedstawili podziat zwracanych
produktéw oraz najwazniejsze procesy, ktdrym mogq podlegaé. Na wybrany przyktadzie przedsie-
biorstwa z branzy motoryzacyjnej zobrazowano przeptyw logistyki tradycyjnej oraz zwrotnej za-
réwno dla reklamacji zewnetrznych, jak i wewnetrznych. Opisano i zwizualizowano takze analize
reklamacji z ujeciem zwrdconych produktéw, co bezposrednio zwieksza jej efektywnosc i skutecz-
nos¢.

Stowa kluczowe: logistyka zwrotna, zarzqdzanie reklamacjami, przemyst motoryzacyjny

ANALYSIS OF REVERSE LOGISTICS OF COMPLAINT PRODUCTS
IN AN AUTOMOTIVE COMPANY

Abstract: This article shows the important role that plays the reverse logistics in complaints
management process. The ever-increasing level of end-user demand for product quality and after-
sales service translates into an increase in the number of products that go to the reverse logistics
flow. In the article, the authors reviewed the definition of reverse logistics especially in relation to
complaints, presented the division of returned products, and the most important processes that they
may be subject to. An example of a company from the automotive industry illustrates the flow of
traditional logistics and reverse logistics for both external and internal complaints. The complaint
analysis of the returned products has also been described and reviewed, which directly increases its
effectiveness and efficiency.

Key words: reverse logistics, complaint management, automotive industry
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