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Rola technologii informatycznych
W procesie zarzqdzania logistycznego
zwrotami i reklamacjami’

The role of information technologies in the logistic management

of returns and complaints

Streszczenie

Celem artykutu jest zidentyfikowanie uwarunkowan wykony-
wanego zakresu dzialan logistycznych podczas obslugi zwro-
téw i reklamacji oraz ukazanie mozliwo$ci wdrozenia nowocze-
snych technologii systemowych w zarzadzaniu procesami logi-
stycznymi. Podjety do rozwigzania problem badawczy zostal
sprecyzowany nastepujaco: ,W czym przejawia sie istota zarza-
dzania procesem logistycznym zwrotow i reklamacji w oparciu
o infrastrukture IT w przedsiebiorstwie?”.

Przy opracowaniu artykulu wykorzystano metode badania tre-
Sci dokumentéw oraz metode analizy, w tym analizy staty-
stycznej i krytyki piSmiennictwa.

W pierwszej czeSci artykutu zaprezentowano wyniki badari do-
tyczace wymogow i standardéw wspolczesnego zarzadzania lo-
gistycznego przez pryzmat jego wybranych systeméw oraz
funkgji i zadan przypisanych tym systemom. Druga, zasadni-
cza cze$¢ artykutu dotyczy znaczenia i wymogéw wobec infra-
struktury IT wykorzystywanej w procesach logistycznych
zwrotow 1 reklamacji. Wyeksponowano w tej czeéci takze
wplyw érodowiska RFID na funkcjonowanie proceséw logi-
stycznych zwrotéw i reklamacji w przedsiebiorstwach handlo-

wych.
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Abstract

The aim of the article is to identify the conditions of the scope
of logistics activities performed during the handling of returns
and complaints, and to show the possibility of implementing
modern system technologies in the management of logistics
processes. The research problem undertaken was specified as
follows: "What is the essence of managing the logistics process
of returns and complaints based on IT infrastructure in the
enterprise?"

While preparing the article, the method of examining the
content of documents and the method of analysis, including
statistical analysis and literature review, were used.

The first part of the article presents the results of the research
on the requirements and standards of modern logistics
management through the prism of its selected systems as well
as the functions and tasks assigned to these systems. The
second, main part of the article concerns the importance and
requirements for IT infrastructure used in the logistics
processes of returns and complaints. This section also
highlights the impact of the RFID environment on the
functioning of logistics processes for returns and complaints in
commercial enterprises.

Keywords:
enterprise, information fechnologies, logistic
management, logistic service, client, refurns, complaints

JEL: L81

Wprowadzenie

Powszechny dostep do Internetu powoduje syste-
matyczny wzrost liczby internautéw, z ktorych znacz-
na cze$¢ dokonuje zakup6éw online zaré6wno na ryn-

kach krajowych, jak i zagranicznych. Do zdynamizo-
wania tego trendu przyczynily si¢ miedzy innymi po-
pularno$¢ spersonalizowanej reklamy, powszechne
uzywanie smartfonéw do przeprowadzania zakupow
online, a w ostatnim okresie pandemia COVID-19.
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Dynamizacja procesu sprzedazowego w handlu elek-
tronicznym zapewnia proporcjonalny rozwoj branzy
logistycznej oraz transportowej, a w szczegdlnosci
kurierskiej. Swiadczone ustugi logistyczne obejmuija
takze niezwykle wazng z punktu widzenia klienta ob-
stuge zwrotdéw i reklamacji. Konsumenci doceniajg
zalety zakupdw internetowych ze wzgledu na szero-
ka game produktow, fatwos$¢ zestawien cenowych
oraz mozliwo$¢ odstapienia od umowy i bezplatny
zwrot towaru. Wysoki poziom sprzedazy wigze si¢
z okres§lonym poziomem zwrotoéw i reklamacji, dla-
tego tez wiele firm dazy do jak najwiekszej automa-
tyzacji obstugi tego procesu.

Zarzadzenie procesem zwrotow i reklamacji ma
zwigzek z wieloma obszarami aktywnosci towarzysza-
cych rozwiazywaniu poszczegdlnych problemdw.
Oczekiwania klientéw bardzo czesto koncentruja sie
na wykonaniu ustugi w jak najkrotszym czasie przy
jednoczesnym zachowaniu wysokiej jakosci dziatan.
Sprzeczne ze soba w pewnym stopniu zaleznosci
zmuszaja sprzedawcdw do budowania proceséw logi-
stycznych, ktoére minimalizujg liczbe manipulacji
w ramach obstugi danego procesu. Utworzenie doce-
lowego cyklu logistycznego umozliwia przejrzyste
kontrolowanie, planowanie, organizowanie oraz ko-
ordynowanie wykonywanych dziatan.

Praktyka funkcjonowania przedsigbiorstw z tej
branzy wskazuje, iz przy zajmowaniu si¢ duzymi wo-
lumenami niezwykle przydatne staje sie¢ wykorzysta-
nie technologii IT w celu uproszczenia wykonywania
cyklicznych dziatan. Bardzo waznym czynnikiem jest
wybdr odpowiedniego systemu informatycznego,
ktory zapewni utworzenie modulu wspierajacego
prace poszczegdlnych komorek logistycznych. Obec-
ny rozw0j informatyki pozwala na dopasowanie sys-
temu informatycznego do dzialan wykonywanych
W magazynie i ograniczenie mozliwosci popelniania
bledéw przez pracownikéw. Catoksztalt rozwiazan
sprzetowo-programowych umozliwia zarzadzanie ko-
morka logistyczng poprzez kontrolowanie termino-
wosci wykonywanych zadafi, jakoSci ich wykonania
oraz poprawnosci przejScia poprzez poszczegOlne
etapy realizowanego procesu.

Stad tez celem tego artykutu jest zidentyfikowanie
uwarunkowan wykonywanego zakresu dzialan logi-
stycznych podczas obstugi zwrotdw i reklamacji oraz
ukazanie mozliwosci wdrozenia nowoczesnych tech-
nologii systemowych w zarzadzaniu procesami logi-
stycznymi.

Podjety do rozwigzania problem badawczy zostat
sprecyzowany nastepujaco: ,,W czym przejawia sie
istota zarzadzania procesem logistycznym zwrotdw
i reklamacji z wykorzystaniem infrastruktury IT
w przedsiebiorstwie?”.

Przy opracowaniu artykulu wykorzystano metode
badania treSci dokumentdéw oraz metode analizy,
w tym analizy statystycznej i krytyki piSmiennictwa.

Istota zarzqdzania procesem
logistycznym w przedsigbiorstwie

Wspolczesne przedsigbiorstwa biznesowe, w tym
takze i te funkcjonujace w branzy e-commerce, znaj-
duja sie¢ w otoczeniu, ktdre generuje dla nich szanse
i zagrozenia. Wykorzystanie szans i eliminacja lub
przynajmniej ograniczanie zagrozen s3 mozliwe na
drodze doskonalenia zarzadzania wszystkimi proce-
sami zachodzacymi w przedsigbiorstwie na czele
z zarzadzaniem procesami logistycznymi. Ze wzgle-
du na ograniczenia przyjete w niniejszym artykule
zostang w nim omdwione tylko niektore z tych pro-
cesOw (wedlug autora bardzo istotne), a przede
wszystkim zarzadzanie logistyczne zwrotami i rekla-
macjami.

Znaczenie procesOw logistycznych w nowocze-
snych przedsigbiorstwach funkcjonujacych w gospo-
darce rynkowej, ktére koordynuja i nadzoruja ich
funkcjonowanie, zobligowato miedzynarodowa Rade
Zarzadzania Logistycznego do wprowadzenia do po-
wszechnego obiegu pojecia zarzadzania logistyczne-
go. Jego istota zostala przedstawiona jako: ,,proces
planowania, wdrazania i controllingu sprawnego,
efektywnego kosztowo przeplywu i przechowywania
surowcow, zapasow produkcyjnych, dobr koficowych,
i odpowiadajacym ich informacji, od punktu pozyska-
nia surowcéw do punktu konsumpcji, w celu jak naj-
lepszego dostosowania do wymagan klientow”
(Krawczyk, 2001, s. 68).

Przywotany powyzej autor dokonal modyfikacji
definicji tego pojecia, traktujac zarzadzanie logi-
styczne jako ideg kierujaca calg plaszczyzng przed-
siewzigC logistycznych, koordynacje realizacji procesow
i koncepcji z uwzglednieniem ich przebiegu zarow-
no w przedsiebiorstwie, jak i u partneréw, poprzez
wykorzystanie odpowiednich jednostek organiza-
cyjnych i odpowiednich §rodkéw kierowania i kon-
troli.

Kolejnym wyjasnieniem definicji jest okreslenie
zarzadzania logistycznego jako nieodzownego ele-
mentu zarzadzania przedsiebiorstwem, w ktérym pa-
nuja wyznaczone procesy i normy. Tworza one struk-
ture organizacyjna firmy, wspomagaja podejmowanie
decyzji kierowniczych, ksztaltuja mechanizm proce-
dur technologicznych oraz organizacyjnych (Kolasin-
ska-Morawska, 2010, s. 27).

Analiza praktyki funkcjonowania wspdtczesnych
przedsiebiorstw jednoznacznie wskazuje, iz przywig-
zujg one ogromng wage do zarzadzania nimi, obecnie
jest to jeden z gidéwnych aspektow prawidiowego
funkcjonowania firmy. Dzigki niemu moga korzystaé
z opracowanych systemow strategicznych wspomaga-
jacych kontrole wszystkich czynnosci dotyczacych
przeplywu dobr materialnych zaréwno wewnatrz
przedsiebiorstwa, jak i w calym fafcuchu dostaw
i faficuchu logistycznym.
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Istota zarzadzania logistycznego jest mozliwo$¢
planowania i kontrolowania ruchéw wykonywanych
w fizycznym przeplywie i magazynowaniu zapasow,
potproduktéw i surowcdéw odpowiadajacych za utrzy-
manie stabilnej produkcji. Dzieki temu firma ma
mozliwo$¢ zgromadzenia informacji na temat fizycz-
nego przeplywu materialéw z miejsca ich wytwarza-
nia do miejsca docelowego. Przedsigbiorstwa staraja
sie, aby taki przeplyw materialow byl z kazdym
dniem bardziej efektywny i skuteczniejszy, a czas re-
alizacji dostaw jak najkrotszy, zarazem przy zatoze-
niu jak najmniejszych nakfadéw finansowych (Kola-
sifiska-Morawska, 2010, s. 27).

Jednym z najwazniejszych kryteriow sprawnosci
zarzadzania firmg przez menedzeréw jest cigglo$é
produkcyjna w przedsiebiorstwie, ktora buduje jego
pozycje konkurencyjng na rynku, a przez to odgrywa
istotng role w prowadzeniu firmy. Zarzadzanie logi-
styczne umozliwia ograniczenie kosztow potrzebnych
materialow czy potproduktéw dzigki wykorzystaniu
procedur ograniczajacych wydatki kosztow transpor-
tu. Wykorzystujac procedury planujace i realizujace
przemieszczenia materialdw przy racjonalnych na-
ktadach, przedsiebiorstwo moze uzyska¢ maksymal-
ne efekty, co prowadzi jednoczesnie do uproszczenia
i skrocenia drog transportu wewnetrznego i ze-
wnetrznego oraz do minimalizacji iloSci zapasow
i obnizenia kosztéw zwigzanych z ich obstuga, groma-
dzeniem i utrzymaniem.

Zarzadzanie logistyczne z biegiem czasu ze wzgle-
du na rozrastajace si¢ obszary problemowe narzuci-
to stosowanie systemdéw informacyjnych. Systemy te
sa podstawg praktycznej realizacji proceséw zarza-
dzania logistycznego. Dzigki nim pracownicy pelnia-
cy funkcje kierownicza byli w posiadaniu wiarygod-
nych danych umozliwiajacych im kierowanie przed-
siebiorstwem. Doprowadzilo to do mechanizacji
procesow przeladunkowych oraz produkcyjnych
(ujednolicenie opakowan i systeméw sktadowania)
z wykorzystaniem nowych rozwigzan technicznych
(Softtysik, 2003, s. 59).

S. Krawczyk w swoim opracowaniu podkresla, ze
niezwykle istotnym elementem tworzacym sprawnie
funkcjonujace przedsiebiorstwo jest kadra pracowni-
cza. Odpowiednio przeszkolony zesp6t, posiadajacy
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wiedze i umiejetnosci, pomaga dazyé do osiagania
postawionych wysoko celéw firmy. Odpowiedzial-
no$¢, inicjatywa i motywacja pracownika maja zna-
czenie w dobraniu stanowiska odpowiadajacego ce-
chom danej kadry pracowniczej, co umozliwia poz-
niejsze wzmocnienie motywacji i zaangazowania
w realizacj¢ procesu (Krawczyk, 2001, s. 69).

Przywolany autor wyraznie akcentuje rOwniez
istote zarzadzania logistycznego w postaci wplywu
proceséw na Srodowisko. Zaznacza, iz nalezy braé
pod uwage szkodliwo$¢ odpaddw produkcyjnych oraz
opakowan. Przedsigbiorcy powinni uzywaé opako-
wan wielokrotnego uzytku, ktére moga by¢ poddane
recyklingowi, i ktore zarazem beda spelnialy swoje
funkcje ochronne i marketingowe bez negatywnych
skutkow dla utylizacji odpadow.

Funkcije, systemy oraz zadania
zarzqdzania logistycznego

Istota zarzadzania logistycznego, analogicznie do
innych obszaréw funkcjonalnych przedsiebiorstwa,
bazuje na kierowaniu opartym na wykorzystaniu
funkcji oraz realizacji zadaf ksztattujacych jakosé
dziatania systemdw logistycznych. Na podstawie po-
wyzszego mozna stwierdzi¢, ze efektywne wypelnia-
nie wszystkich funkcji zarzgdzania logistycznego wy-
maga wykonania wynikajacych z nich zadan przez
kompetentnych pracownikow o wysokim poziomie
motywacji pod stalym nadzorem koordynatordw po-
szczegblnych komorek wykonawczych. Na podkresle-
nie zastuguje fakt, iz zarzadzanie logistyczne odnosi
sie do wielu obszaréw dziatan logistycznych, co obra-
zuje rysunek 1.

Dokonujac wyszczegdlnienia oraz interpretacji
funkcji zarzadzania logistycznego, autor podjat si¢
krytycznej analizy literatury przedmiotu, w wyniku
czego w tej czesci artykulu zostaly przyblizone tylko
niektdre z przedstawionych tam koncepcji. Wedtug
S. Blaika nalezy eksponowaé dwa zbiory ogdlnych
funkcji zarzadzania logistycznego. Pierwsza grupa
przyjmuje posta¢ funkgcji strategicznych, a druga —
postac funkcji operacyjnych.

Wybrane obszary zarzqdzania logistycznego w przedsiebiorstwie

ZARZADZANIE LOGISTYCZNE

| | 1 | |
DVStwaC:jB pdeUkcja

Zrbdlo: https://after-sales.allegrostatic.com/after-sales-service-d2/d7be84bc-5408-42d2-8d0d-acf3ea02feba.
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Funkcje strategiczne zarzadzania logistycznego
odnosza si¢ bezposrednio do wplywu, jaki przedsie-
biorstwo wywiera na danym rynku. W tym przypadku
ukierunkowanie decyzji na okreslone kierunki dzia-
talnoSci logistycznej zapewnia stworzenie strategii
umozliwiajacej osiagniecie wyznaczonych celow
przez przedsigbiorstwo.

Funkcje operacyjne odnoszg si¢ z kolei do dziatan,
ktére w danym momencie s3 niezbedne do funkcjo-
nowania systemow logistycznych oraz powigzanych
z nimi procesdéw logistycznych. Funkcje te obejmuja
réwniez zadania koordynacji w procesie zarzadzania
operacyjnego, w ich ramach wykonuje si¢ czynnosci
polegajace na integracji systemow logistycznych
w przedsiebiorstwie (Blaik, 2010, s. 201).

Obok podziatu ogoélnych funkcji zarzadzania przy-
wolany wyzej autor proponuje takze podzial ogdtu
jednostkowych funkcji oraz zadan zarzadzania logi-
stycznego na ponizsze podsystemy funkcjonalne:

B planowania, ktore odwoluja si¢ do realizowania
zadan oraz proceséw dlugoterminowych oraz
$rednioterminowych;

B sterowania i wydawania dyspozycji; autor wyroz-
nia tutaj procesy $rednioterminowe oraz krdtko-
terminowe;

B realizacji, ktora odnosi si¢ do wykonywania zadan
oraz proceséw w aktualnym czasie.

Na podstawie analizy literatury przedmiotu mozli-
we bylo zaprezentowanie interpretacji funkcji zarza-
dzania logistycznego E. Gotembskiej. Wedtug tej au-
torki zarzadzanie logistyczne ma trzy podstawowe
funkcje, a mianowicie: operacyjna, marketingowa
oraz finansowa.

Pierwsza z wyzej wymienionych funkcji, tzn. funk-
cja operacyjna, odnosi si¢ do koniecznosci koordyna-
cji poszczegdlnych obszaréw zarzadzania logistycznego
m.in. proceséw dotyczacych transportu, zaopatrzenia
oraz gromadzenia zapaséw. Koordynacja wymienio-
nych obszaréw ma za zadanie minimalizacj¢ kosztow
dziatalnosci logistycznej, a przede wszystkim zapew-
nienie okreslonych materialéw czy produktéw okre-
§lonej jakosci w odpowiednim czasie.

Funkcja marketingowa wigze si¢ z decyzjami doty-
czacymi przemieszczania produktéw w fancuchu lo-
gistycznym. Jej istota kumuluje sie na okre§leniu
zapotrzebowania na produkt logistyczny w okreslonej
postaci fizycznej, a takze pienieznej. Wykorzystanie
funkcji marketingowej w zarzadzaniu logistycznym
wiaze si¢ z maksymalizacjg zyskow droga gromadze-
nia, konwersji danych Zrddfowych na informacje mo-
wiace o obecnej sytuacji rynkowej oraz tworzeniem
podstaw pola decyzyjnego zwiazanego z wielkoScia
oraz struktura produkeji dobr i ustug. Wspomniana
funkcja nie ogranicza sie jednak wytacznie do wyko-
nywania zadan zwigzanych z wyborem strategii
przedsiebiorstw. Jednym z jej gltéwnych zadan jest
wypromowanie produktu na rynku za pomocg dzia-
talno$ci marketingowej, metkowania, etykietowania

oraz odpowiedniego opakowania. Efektywne wyko-
nanie zadan w tej fazie przygotowania produktu
umozliwia umiejscowienie produktu we wilasciwej
klasie jakoSci na rynku oraz ustalenie atrakcyjne;j ce-
ny dla klientow.

Trzecia z kolei i zarazem ostatnig z funkcji przed-
stawianych przez wspomniana autorke jest funkcja fi-
nansowa. Funkcja ta wraz z funkcja marketingowa
umozliwia utworzenie planu finansowego firmy, kto-
1y jest wewnetrznie zintegrowany oraz bezpoSrednio
powiazany z wielkoscia oraz struktura produkcji lub
ustug. Funkcja finansowa skupia si¢ rowniez na ste-
rowaniu i kontroli pieni¢znej w poszczegdlnych eta-
pach przemieszania si¢ produktu w tancuchu logi-
stycznym. Jednym z podstawowych zadan tej funkcji
jest stata kontrola zwrotu naktadéw kapitatowych na
inwestycje zwigzane nie tylko z modernizacja, ale
takze budowa przestrzeni magazynowo-transport-
owej (Golembska, 2004, s. 28-30).

Na podstawie analizy funkcjonowania wspotcze-
snych przedsiebiorstw oraz rysujacych si¢ trendow
mozna stwierdzi¢, ze w dobie zaawansowane;j infor-
matyzacji logistyki warunkiem koniecznym wdroze-
nia zintegrowanego zarzadzania logistycznego jest
stworzenie systemu logistycznego, ktory bedzie
umozliwia¢ powigzanie obszardéw decyzyjnych firmy.
System ten nalezy rozumie¢ jako zbior podsystemow:
zaopatrzenia, produkc;ji, dystrybucji, transportu oraz
magazynowania wraz z relacjami pomiedzy nimi i ich
wladciwosciami, ze stala mozliwoscia rozwoju wszyst-
kich zawierajacych si¢ w nim narzedzi.

Umozliwienie rozwoju proceséw decyzyjnych
w przedsigbiorstwach dokonuje si¢ za sprawa wyko-
rzystania systemow informowania kierownictwa.
Wspolczesnie taka mozliwo$¢ zapewniaja réwniez
systemy elektronicznej wymiany danych, ktére po-
zwalaja na ograniczenie czasochfonnosci procesu po-
przez zwiekszenie doktadnoSci oraz szybkosci prze-
plywu informacji pomigdzy systemami logistycznymi
(Abt, 1998, s. 331).

Na podstawie przedstawionych wyzej interpreta-
cji przemyslen uznanych autoréw mozna przyjaé, ze
istota funkcjonowania systemow logistycznych jest
integrowanie, gromadzenie oraz przetwarzanie in-
formacji majacych na celu podejmowanie decyzji
logistycznych. Odwotuja sie one do jakosci sprawo-
wania szeregu funkcji na poziomie obstugi klienta,
zaopatrywania oraz dystrybucji. Dziatanie syste-
moéw logistycznych obejmuje rowniez obszary pro-
dukcyjne, poprzez ktore realizowane sag strategie
oraz cele przedsigbiorstw logistycznych. Systemy
logistyczne umozliwiaja oceng wykonywanych czyn-
nosci, planowanie oraz ewentualne prognozowanie.
Wazna role w tym przypadku petnig funkcje zwia-
zane z transportem, dzigki ktorym systemy logi-
styczne pozwalaja na oszczedno$¢ czasu oraz nakta-
dow finansowych poprzez strategiczne planowanie

przeplywow.
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Wybrane obszary zarzqdzania logistycznego w przedsiebiorstwie

ZARZADZANIE LOGISTYCZNE

1 1 1 1 1
Dvsn'vhuc;ia produm:ia

Zrodio: https://after-sales.allegrostatic. com/after-sales-service-d2/d7be84be-5408-42d2-8d0d-acf3ea02feba.

Istota zarzadzania logistycznego analogicznie do
innych obszaréw funkcjonalnych przedsigbiorstwa
bazuje na kierowaniu opartym na wykorzystaniu
funkcji oraz realizacji zadaf ksztattujacych jakosé
dziafania systemow logistycznych. Na podstawie po-
wyzszego mozna stwierdzi¢, ze efektywne wypelnia-
nie wszystkich funkcji zarzadzania logistycznego wy-
maga wykonania wynikajacych z nich zadan przez
kompetentnych pracownikéw o wysokim poziomie
motywacji pod stalym nadzorem koordynatoréw po-
szczegdlnych komorek wykonawczych. Na podkresle-
nie zastuguje fakt, iz zarzadzanie logistyczne odnosi
sie do wielu obszar6w dziataf logistycznych, co obra-
zuje rysunek 2.

Obszar przedstawiony na rysunku 2 jako pierwszy,
a mianowicie zaopatrzenie, jest — jak wskazuje prak-
tyka — jednym z najwazniejszych obszaréw zarzadza-
nia logistycznego. Zarzadzanie logistyczne w sferze
zaopatrzenia umozliwia bowiem planowanie proce-
sOw magazynowania i transportu, docelowych miejsc
magazynowania oraz okreslenie przeplywéw mate-
rialowych i surowcow.

Zarzadzanie logistyczne w sferze magazynowania
odpowiada za modernizacj¢ przestrzeni magazyno-
wej oraz doskonalenie kadr magazynowych. Dotyczy
jednak przede wszystkim zadan zwigzanych z mini-
malizacjg zapasOw oraz zapewnieniem wymaganego
poziomu obstugi.

Nastepnym obszarem zarzadzania logistycznego
jest dystrybucja, w ramach ktorej wykonywane sa
funkcje i zadania zwigzane z planowaniem procesow:
magazynowania, transportu, lokalizacji magazynow
oraz zapasOw wyrobow gotowych.

Kolejnym z obszaréw, ktdry jest powiazany z za-
rzadzaniem logistycznym, jest produkcja. Wykony-
wane w niej funkcje i zadania odnosza si¢ do stero-
wania przeplywami materialowymi, synchronizacja
dostaw oraz wykorzystania kontrolingu. Jedna z naj-
wazniejszych funkcji zarzadzania logistycznego
w produkcji jest zagwarantowanie okreslonej jakoSci
w ramach wykonywanych ustug oraz produktow.
Funkcje zarzadzania logistycznego w tym obszarze
wigza si¢ rowniez z planowaniem proceséw oraz
§rodkdw magazynowania i transportu. Zadania
(funkcje) odwotuja si¢ takze do koordynacji pracy

personelu oraz sterowania z wykorzystaniem urza-
dzefi technicznych na danych etapach produkc;ji.

Funkcje oraz zadania zarzadzania logistycznego
w sferze transportu odnosza si¢ do mechanizacji oraz
automatyzacji proceséw transportowych poprzez
optymalne wykorzystywanie Srodkdw transportowych
oraz efektywne dziatanie proceséw z nimi zwigza-
nych. Za sprawg zarzadzania logistycznego ma miej-
sce rOwniez reorganizacja transportu wewnetrznego
oraz transportu zewng¢trznego, ktdra odbywa si¢ za
pomoca konsolidacji dziatan spedycyjno-transport-
owych. Zadania wykonywane w tej sferze odnoszg si¢
do wielu czynnoSci zwigzanych z planowaniem, za-
rzadzaniem oraz kontrolowaniem transportu na roz-
nych etapach funkcjonowania przedsiebiorstwa (Abt,
1998, s. 151).

Infrastruktura IT w procesach
logistycznych przedsigbiorstwa

Przebieg procesdw logistycznych w rdznych obsza-
rach funkcjonalnych przedsiebiorstwa w czasach dy-
namicznie postepujacej informatyzacji przemysiu
jest mozliwy wylacznie za pomoca systeméw infor-
matycznych oraz odpowiedniej infrastruktury. Dzia-
tania realizowane w ramach procesow logistycznych
w obszarze przeplywu informacji, materialow oraz
czynnosci sa mozliwe takze dzigki wykorzystaniu
§rodkéw technicznych, ktore okresla sie mianem in-
frastruktury logistyki.

Za A. Szymonikiem nalezy podkresli¢, ze informa-
tyka wykorzystywana jest obecnie w wielu dziedzi-
nach jako zespdt dyscyplin naukowych oraz technicz-
nych majacych na celu zbieranie, gromadzenie oraz
przetwarzanie danych. Realizowane zadania odwotu-
ja sie rdwniez do analizy przetwarzanych informacji
oraz udostepniania danych w celu zastosowania
funkcji zarzadzania takich jak planowanie, kontrolo-
wanie oraz motywowanie. Bardzo waznym czynni-
kiem w efektywnym wykorzystaniu proceséw logi-
stycznych w przedsiebiorstwie jest informacja. Za jej
pomoca mozna przeprowadza¢ aktualizacje systemo-
we oparte na otrzymanych danych, ktére moga doty-
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czy¢ zmian zachodzacych w Srodowisku przedsigbior-
stwa oraz jego otoczeniu (Szymonik, 2006, s. 10; Szy-
monik, 2015 s. 745-757).

W zwiazku z przedstawiong wyzej teza trudno wy-
obrazi¢ sobie funkcjonowanie jakiegokolwiek przed-
siebiorstwa bez infrastruktury informatycznej, szcze-
go6lnie w warstwie logistycznej, dlatego tez rozwija si¢
ona w ostatnich latach niezwykle dynamicznie. Jest
to wyraznie zauwazalne w funkcjonowaniu proceséw
dystrybucyjnych oraz logistyki zwrotnej. Dziatania
podejmowane w ramach infrastruktury informatycz-
nej w gtownej mierze przyczyniaja sie¢ do skracania
cykli dostaw, urozmaicania asortymentu dostarcza-
nych dobr, poszerzania sie rynkdw zbytu oraz wply-
waja bezposSrednio na skrocenie czasu obstugi zwro-
tow i reklamacji przekazywanych od klientéw. Odno-
sza si¢ one takze do wielu z obszarow logistyki takich
jak transport, magazynowanie, produkcja oraz wspo-
mniana wczesniej obstuga klienta (Kurasifski, Sze-
lag, 2014, s. 129).

E. Gotembska w Kompendium wiedzy o logistyce
uzasadnia, ze globalizacja rynk6w oraz szeroka gama
asortymentu oferowana w ramach zakupdw interne-
towych wymaga powigzania pomigdzy kanafami dys-
trybucyjnymi, ktdre wykorzystywane sg przez przed-
siebiorstwa. Zwiekszenie wykorzystania infrastruktu-
1y logistycznej umozliwia utworzenie odpowiednich
powiazan oraz zaprojektowanie procesdw majacych
na celu automatyzacje wykonywanych czynnosci w ra-
mach procesow logistycznych (Gotembska, 2004, s. 159).

Praktyka funkqonowama nowoczesnych przed51e;-
biorstw wskazuje, ze najwazniejsze czynnosci proce-
sowe s3 obecnie wyltacznie koordynowane oraz nad-
zorowane przez pracownikow. Coraz czesciej doko-
nywana jest takze calkowita automatyzacja procesow
przetwarzania oraz przeplywu, co w konsekwencji
prowadzi do wprowadzenia systemow informatycz-
nych, ktérych funkcjonowanie uzaleznione jest od
stopnia wykorzystania technik informatycznych w da-
nym przedsigbiorstwie.

Nalezy podkredli¢, ze dobrze zbudowana infra-
struktura informatyczna przedsigebiorstw umozliwia
sprawng organizacje oraz dokonywanie efektywnego
obrotu towarami za pomocg wykorzystania takze ta-
kich sktadnikéw jak automatyczna identyfikacja opa-
kowan zbiorczych. Funkcjonuja one dzigki utworzo-
nym systemom transportowym lub w przypadku
wigkszych przedsiebiorstw — z zastosowaniem roz-
budowanych logistycznych systemdw dystrybucji.
Wykorzystanie systemdw logistycznych opartych na
rozwigzaniach informatycznych odnosi si¢ rowniez
do Srodowisk zaopatrzenia, produkcji oraz materia-
tow wtdrnych takich jak zwrot oraz utylizacja. Wspo-
mniane systemy sg rdwniez traktowane w danych
przedsiebiorstwach jako sposob na swoista moderni-
zacje procesow logistycznych (Abt, 1996, s. 34).

Wspolczednie funkcjonujace systemy informatycz-
ne w petni potwierdzily teze przyjeta przez Cz. Skow-

ronka i Z. Sarjusz-Wolskiego na przelomie wiekow
zakladajaca, ze wraz z biegiem czasu nie ogranicza
sie one wylgcznie do zadafn majacych na celu zarza-
dzanie okreSlonymi obszarami logistycznymi, a coraz
czesciej beda mialy na celu formulowanie strategii
logistycznych Nalezy zauwazy¢, iz pakiety programo-
we zawierajace rozbudowana struktur@ logistyczna
przedsigbiorstwa umozliwiaja rowniez przeprowa-
dzenie symulacji majacych na celu sprawdzenie moz-
liwosci dokonania optymalizacji funkcjonujacych
procesow (Skowronek, Sarjusz-Wolski, 1999, s. 293).

Kolejnym z celéw oraz oczekiwan nowoczesnych
przedsigbiorstw wobec infrastruktury logistycznej
jest unifikacja wykorzystywanych rozwiazan progra-
mowanych. Pozwala to na budowanie modutu, w kto-
rym integracja pomiedzy poszczegllnymi obszarami
oraz partnerami zewng¢trznymi nie bedzie generowaé
op6zniefi oraz mozliwych uchybien. Infrastruktura
informatyczna powinna réwniez zapewnia¢ mozli-
wos¢ nieograniczonej komunikacji za pomocg sieci
komputerowe] poprzez dostepna globalnie poczte
elektroniczna oraz systemy elektronicznej wymiany
danych. Systemy te umozliwiaja wymian¢ dokumen-
tow w okre$lonym standardzie pomiedzy r6znymi ko-
morkami przedsiebiorstwa, umozliwiajac w ten sposob
zapewnienie pelnej kontroli przeptywu oraz wyklu-
czenie mozliwo$ci utraty badz braku wygenerowania
wymaganych potwierdzen.

Prezentujac potrzeby i mozliwosci wykorzystywa-
nia systeméw informatycznych we wspolczesnych
przedsiebiorstwach, nie wolno nie dostrzega¢ dyna-
micznie rozwijajacego si¢ rynku e-commerce. W fir-
mach funkcjonujacych na tym rynku wykorzystywane
sa glownie rozwiazania, w ktdrych organizacja dzia-
talnosci gospodarczej odbywa sie wytacznie za pomo-
ca nowoczesnych technologii informatycznych.
Przedsigbiorstwa nie przyjmuja materialnej postaci,
takiej jak budynki, maszyny oraz inne zasoby,
w zwigzku z czym fizycznie nie istniejg. Wykonywanie
czynnosci logistycznych bazujacych na integracji sys-
temdw logistycznych z dostawcami, przedsigbior-
stwami transportowymi oraz partnerami odbywa si¢
zdalnie. Przedsiebiorstwa tego typu charakteryzuja
sie niezwykta dynamika oraz swoistym brakiem ogra-
niczen (Wieczerzycki, 2012, s. 249). Nalezy jednak
podkreslié, iz jakos¢ wykonywanych dziatan oraz ich
zasieg w ramach tego typu organizacji sieciowe] sa
uzaleznione od poziomu rozwoju infrastruktury in-
formatycznej. Zadania integratora w tym obszarze
opierajg sie na wykorzystaniu dostepnych technologii
informatycznych w taki sposob, aby zapewni¢ peing
integracje dziataf partnerdw fizycznych oraz wyko-
nawcow. Wykorzystanie tego typu rozwigzan outsour-
cingowych uzaleznione jest zatem gtéwnie od sposo-
bu funkcjonowania infrastruktury 1nf0rmacy]ne] oraz
informatycznej w kazde] aktywnosm orgamzaql

Zaprezentowane wyzej rozwigzania przyjmowane
przez nowocze$nie zarzadzane przedsiebiorstwa sa
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podstawowym warunkiem ich potencjatu konkuren-
cyjnego. Redukcja kosztow poprzez odpowiednia au-
tomatyzacje oraz optymalizacje proceséw przynosi
réwniez efekty w postaci zwigkszenia wydajnoSci pra-
cy oraz eliminacji popetnianych biedéw. Niestety
stworzenie systemow informatycznych opartych na
rozbudowanej infrastrukturze informatycznej jest
mozliwe do zrealizowania wylgcznie w duzych przed-
siebiorstwach posiadajacych odpowiedni kapitat fi-
nansowy.

Istota proceséw logistycznych zwrotéw
i reklamacji w przedsiebiorstwie handlowym

Obserwacja wspolczesnego rynku pozwala zauwa-
zy¢ dynamiczny rozw6j handlu elektronicznego, kt6-
ry W znacznym stopniu powiekszyt wachlarz korzysci
dla konsument6w. Bez watpienia na czotowe miejsce
wysunela si¢ mozliwo$¢ zwrotu towaru w okreslonym
w ustawie terminie 14 dni’. Klienci maja mozliwos$¢
w sposob bardzo wygodny przeprowadzenia transak-
cji internetowej oraz swobodg w wyborze sposobu
dostawy danego towaru. Nalezy jednak podkreslié, iz
ocena jakoSci otrzymanego przez klienta towaru oraz
jego docelowa eksploatacja moze si¢ jednak wigzac
z wykryciem wad, ktdre s3 rozpatrywane w drodze re-
klamacji. Zar6éwno w przypadku zwrotu towaru, jak
i jego reklamacji zasady weryfikacji poszczeg6lnych
przypadkéw maja okre§lone podstawy prawne oraz
przedstawione w ofertach sprzedawcéw regulaminy.
Sklepy internetowe maja obowiazek przedstawiania
w swoich propozycjach takze informacji zwigzanych
z odstgpieniem od umowy oraz rodzajem podstawy
prawnej, na mocy ktorej zakupiony towar moze zo-
sta¢ zareklamowany.

Analizowane przez autora przedsiebiorstwa
w zdecydowanej wigkszosci przypadkéw oprocz bu-
dowania wydajnych obszaréw komercyjnych, syste-
matycznie usprawniaja funkcjonujace zespoty wspot-
pracy z klientami.

Jak juz wezesniej byto podkreslane, wykorzystanie
zaawansowanych rozwigzan w obszarze infrastruktu-
ry informatycznej umozliwia uzycie przez dane
przedsiebiorstwo systemow oraz urzadzen peryferyj-
nych zapewniajacych optymalizacje wielu procesow
logistycznych oraz biznesowych. Systemy informa-
tyczne przedsigbiorstw wspieraja ponadto planowa-
nie zasobow przedsiebiorstwa, zarzadzanie relacjami
z klientami oraz zarzadzanie magazynem wysokiego
sktadowania. Usprawnienia zwigzane z wykorzysta-
niem infrastruktury informatycznej w przedsigbior-
stwie wigza si¢ z mozliwoscig tworzenia rozbudowa-
nych proceséw obstugujacych zwroty i reklamacje.

Czynnosci podejmowane w zakresie obstugi logi-
stycznej oraz biznesowej zwrotéw i reklamacji odno-
sza si¢ do wspOlpracy kilku zespotow. Dlatego tez
niezwykle wazna staje si¢ integracja wykonywanych
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dziatan, umozliwia ona bowiem realizacje okreslo-

nych celéw oraz oddzialtuje bezposrednio na zadowo-

lenie klienta. Osiagniecie pelnego porozumienia
oraz stala mozliwo$¢ kontaktu przy uzyciu infrastruk-
tury informatycznej w przedsiebiorstwie w sposob
wymierny przekltada si¢ na skrdcenie czasu wykony-
wanych czynnosci oraz zapewnia przejrzysto$¢ dzia-
tan podejmowanych w zakresie obstugi zwrotow oraz
reklamacji w przypadku zlozenia zapytania przez
klienta.

Zespoly wspotpracujace ze soba zajmuja sie:

B bezposredniag obstuga proceséw logistycznych
w ramach kontaktu z towarem przestanym przez
klienta;

B poSrednim wsparciem podczas realizacji procesu
w celu zwigkszenia profesjonalizmu obstugi oraz
zapewnienia rozbudowy funkcyjnej podczas wyko-
nywanych czynnosSci.

Nie ulega jednak watpliwoSci, iz obstuga zwrotow

i reklamacji w zakresie bezposrednim odnosi si¢ do

dziatan zespotu, ktoéry zajmuje si¢ przyjeciem nade-

stanego przez klienta towaru, identyfikacja zgtosze-
nia w systemie informatycznym oraz dalszymi czyn-
no$ciami procesowymi. Poszczegdlne czynnosci wy-
konywane w ramach okreSlonego etapu wiaza si¢

z bezposérednim kontaktem z danym towarem oraz

zespotami, ktore na zasadzie wsparcia umozliwiaja

bardzo czesto podejmowanie dalszych krokéw w ra-
mach danego procesu. Wazne jest, aby pracownicy
przedsiebiorstwa wykonujacy zadania w tym obszarze
mieli mozliwo$¢ wykorzystania urzadzen peryferyj-
nych oraz systemu ERP, czyli planowania zasoboéw
przedsiebiorstwa w ramach modulu obstugujacego
zarzadzanie zwrotami i reklamacjami.

Dziatania zespoléw podejmujacych wspotprace

w obszarze poSrednim wigza sie¢ z monitorowaniem

towarow przekazanych do partnerdw zewnetrznych,

sktadaniem zapytan dotyczacych warunkéw rozpa-
trzenia danej reklamacji oraz weryfikacjg czasu trwa-
nia zgloszen sktadanych przez dane przedsiebior-
stwo. Bardzo wazng rolg odgrywa rowniez zespot zaj-
mujacy si¢ kontrola serwisow, ktora polega gtéwnie
na przekazywaniu informacji do zespolu obszaru
bezposredniego dotyczacych sposobu weryfikowania
towarow, koniecznosci wykonywania czynnoS$ci do-
datkowych w ramach sprawdzenia towaru oraz in-
nych biezacych informacji majacych na celu uspraw-
nienie wspdlpracy z partnerami zewnetrznymi. Jak
juz wezesniej wspomniano, integracja wspolpracy na
tym poziomie jest bardzo wazna, poniewaz zespoly
dzieki efektywnej wymianie informacji za pomoca
systemu informatycznego s3 w stanie minimalizowac
btedy w trakcie trwania procesu przyjecia, zgloszenia
oraz przygotowania towaru do przekazania partne-
rom zewnetrznym.

ZespoOl majacy za zadanie zarzgdzanie relacjami

z klientami, podobnie jak zespdl kontroli serwisow,

wspiera obstuge procesu zwrotdéw i reklamacji w ob-
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szarze poSrednim. Pracownicy tego zespotu nie maja
bezposredniego kontaktu z towarem, bazuja na in-
formacjach przekazywanych przez zesp6t techniczny
oraz zespdt zajmujacy si¢ kontrolg serwisow.

Praktyka funkcjonowania nowoczesnych przed-
siebiorstw handlowych wskazuje, iz zarzadzanie re-
lacjami z klientami zdecydowanie usprawnia wyko-
rzystanie systemu CRM, zintegrowanego z baza
klientow zarejestrowanych w systemie ERP. Za
sprawa mozliwosci korzystania z potaczonej bazy da-
nych zespot zajmujacy sie kontaktem z klientem mo-
ze sprawnie kontrolowac przebieg spraw oraz infor-
mowac¢ klientow o statusie danego zgloszenia. Sys-
tem zarzadzania relacjami z klientami umozliwia
prace w trybie, w ktorym archiwizuje si¢ informacje
przesytane od klientow. Pracownicy funkcjonujacy
w systemie ERP maja dostep takze do systemu
CRM, w ktédrym moga na biezaco przekazywac in-
formacje o zmianach oraz decyzjach na poszczegdl-
nych etapach trwania reklamacji.

Rejestracja spraw dotyczacych zwrotu badz rekla-
macji towaru odbywa si¢ w gtéwnej mierze za pomoca
e-formularzy autoryzacyjnych, ktore zostaja wygene-
rowane dla klientéw po uprzednim kontakcie mailo-
wym. Korespondencja jest prowadzona za pomoca
wspomnianego systemu CRM.

Dziatania podejmowane przez pracownikdw oraz
obieg dokumentéw odbywaja si¢ z wykorzystaniem
poczty elektronicznej oraz wspomnianych zasobow
systemowych. W celu uporzadkowania wykonywa-
nych czynno$ci zostaly one skategoryzowane i przypi-
sane do odpowiednich kategorii spraw charakteryzu-
jacych sie odrebnymi procesami. W zaleznosci od
charakterystyki zgloszenia przez klienta zesp6t zwro-
tow i reklamacji zajmuje si¢ jego obstuga w ramach
odpowiedniej kategorii sprawy. Kazdy z przypadkdow
zostaje powiagzany bezposrednio z zakupem klienta
oraz historig mozliwych uprzednich reklamacji dane-
go produktu.

Towary przyjmowane przez zespdt zwrotow i re-
klamacji s3 oznaczane odpowiednimi kodami kresko-
wymi w standardzie Code128. W zaleznosci od typu
zgloszenia powiazanego z kategoria sprawy genero-
wana zostaje unikatowa etykieta dla danego produk-
tu. Znakowanie produktéw w magazynie umozliwia
korzystanie z laserowych czytnikdw kodow kresko-
wych znacznie usprawniajacych wykonywanie czyn-
nosci przez pracownikdéw. Ewidencjonowane sa row-
niez data przyjecia towaru oraz kod kreskowy EAN
danego produktu w celu potwierdzenia, iz towar
przyjmowany systemowo jest zgodny z towarem przy-
jetym fizycznie. Kody kreskowe, ktérymi zostaja
oznakowane towary, moga zawiera¢ dowolna infor-
macje, niezbedna w pdzniejszym procesie wykonywa-
nym przez pracownika. W dalszej kolejnosci zasadne
jest oznaczenie towardw kodami kreskowymi
umieszczonymi na stosownych etykietach. Oznacze-
nia te umozliwiajg ich precyzyjna identyfikacje oraz

zapewniaja skrdcenie czasu wykonywania czynnoSci
dotyczacych przyjecia oraz wydania towaru z danego
obszaru.

Magazyny powinny charakteryzowaé si¢ podzia-
fem na obszary, ktére umozliwiaja realizowanie wy-
branych proceséw logistycznych w obszarze zwrotow
i reklamacji. Wyznaczone strefy z miejscami paleto-
wymi oraz regalami magazynowymi wymagaja odpo-
wiedniego zintegrowania ich z funkcjonujacymi pro-
cesami logistycznymi oraz kategoriami zgloszen.
Miejsca paletowe oraz poziomy regaléw magazyno-
wych oznakowane odpowiednimi lokalizacjami
umozliwiajg sprawna identyfikacje towardéw oraz
gwarantuja ujednolicenie stref pod wzgledem reali-
zowanych procesow.

Oznaczenie lokalizacyjne poszczegdlnych obsza-
réw magazynu umozliwia sprawne zarzadzanie towa-
rami oraz weryfikowanie niescistoSci lokalizacyjnych.
Dziatania podejmowane w tym obszarze umozliwiaja
skrocenie czynnoSci inwentaryzacyjnych poprzez bly-
skawiczne zestawienie ich z danymi zebranymi w ba-
zach danych systemu ERP. Dokonywanie czynnosci
sprawdzajacych poprawno$¢ lokalizacji poszczeg6l-
nych towaréw umozliwia réwniez efektywne zarza-
dzanie powierzchnia magazynowa.

Wptyw srodowiska RFID na funkcjonowanie
procesow logistycznych zwrotow
i reklamaciji w przedsiebiorstwie handlowym

Implementacja technologii RFID (ang. radio-fre-
quency identification), ktdrej istota polega na wyko-
rzystywaniu fal radiowych do przesytania danych
oraz zasilania elektronicznego ukfadu (etykieta
RFID) stanowiacego etykiete obiektu przez czytnik,
w celu identyfikacji obiektu moze wygenerowac wy-
mierne korzysci dla przedsigbiorstwa. Wykorzystanie
procesu, w ktérym funkcjonuja liczne przesunigcia
magazynowe oraz zmiany lokalizacji $wiadczace
o danym etapie realizacji, wiaze si¢ z duza liczba
recznych zmian systemowych.

Prowadzenie gospodarki magazynowej opartej na
automatycznej identyfikacji w ramach RFID umozli-
wia skrOcenie czasu wykonywanych czynnoS$ci oraz
pelna zgodno$¢ wprowadzanych danych. Wykorzy-
stanie tego rozwigzania umozliwia rowniez zminima-
lizowanie liczby pomytek podczas pobierania towa-
row w trakcie kompletacji oraz zautomatyzowanie
wykonywanych czynnosci i odcigzenie pracownikow
od monotonnego wykonywania tych samych ruchoéw
systemowych.

Praktyka funkcjonowania przedsigbiorstw wskazu-
je, ze nastepuja w nich liczne rejestracje wejscia i wyj-
$cia zwrot6ow i reklamacji z magazynu, dlatego tez ce-
lowe wydaje si¢ korzystanie z bramki RFID. Rozwig-
zanie to sktada si¢ z czterech anten podtaczonych do
jednego — w tym przypadku czterokanalowego —
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Rysunek 3
Przyktadowe elementy bramki RFID
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Czytnik RFID UHF X4R

Antena RFID UHF A2

Czytnik RFID UHF X4R to 4 kanatowy,
wieloprotokotowy czytnik dalekiego
zasiegu stuzgcy do identyfikacji tagow
(chipéw) RFID. Wykorzystuje niezawodny
uktad Impinj R2000. Szeroki wachlarz
mozliwosc dzieki czterem antenom o
skutecznym odczycie do 12 metrow. W
takiej konfiguracji czytnik jest uwazany za
lidera w technologii i systemach RFID.

M12

Antena RFID UHF A2 M12 o zasiegu do 12m
jest wysokiej jakosci produktem do odczytu
zapisu tagoéw (chipow) RFID UHF. Dzieki
rozbudowanym gabarytom odczytuje tagi z
odlegtosci do 12m. Takie wyniki wynosza na
pierwsze miejsce antene RFID UHF A2 M12,

Zrédto: https://www.pwsk.pl/bramka-rfid-uhf-oprogramowanie/.

czytnika RFID majacego na celu peing rejestracje to-
wardw oznakowanych odpowiednimi etykietami
RFID. Automatyczna obstuga w tym zakresie przy-
czynia si¢ do zwigkszenia wydajnoSci pracownika zaj-
mujacego si¢ przyjmowaniem oraz wydawaniem
przesytek z magazynu. Pozwala tez na prowadzenie
niemalze bezbtednej rejestracji towaréw przychodza-
cych oraz wychodzacych. Rozwigzanie to mozna row-
niez wykorzystywa¢ w celu identyfikacji osob prze-
chodzacych przez dane obszary magazynu oraz w celu
zwiekszenia bezpieczenstwa przechowywania towardw.
Na rysunku 3 zamieszczono przyktadowe zestawienie
produktow, ktére wraz z odpowiednim oprogramo-
waniem informatycznym, integracja z siecig informa-
tyczng oraz okablowaniem montazowym tworza
bramke RFID.

Nalezy podkresli¢, ze istnieje réwniez mozliwo$¢
montazu czytnika pojedynczego, ktory pracuje wraz
z zintegrowana anteng. Tego typu rozwiazanie umoz-
liwia uproszczone wprowadzenie technologii RFID
na kazdym z etapow procesu w celu zwiekszonej kon-
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troli nad obiegiem towaréw w danych strefach maga-
zynowych.

Jedna z najwazniejszych decyzji podczas wdroze-
nia systemu RFID jest dobranie wtasciwych etykiet
logistycznych RFID umozliwiajacych sprawny prze-
plyw informacji w przedsiebiorstwie. Wykorzystanie
tego rozwigzania do monitorowania oraz realizacji
przesunie¢ migdzymagazynowych w przedsigbior-
stwie moze si¢ wydatnie przyczyni¢ do ograniczenia
recznych przeniesienn towardw oraz wyeliminowania
btedoéw zwiazanych z nieprawidiowymi lokalizacjami
systemowymi wobec fizycznego polozenia. Na rysun-
ku 4 zamieszczono przyktadowe etykiety RFID
wykorzystywane w logistyce.

Wykorzystanie rozwigzania RFID w przedsigbior-
stwie umozliwia rowniez kontrolowanie obiegu do-
kumentéw otrzymywanych od klientéw oraz serwi-
sow, a takze oznakowanie rdznorodnych débr mate-
rialnych za pomocg etykiet RFID. W tym celu firma
moze wykorzystywa¢ kompaktowe drukarki termo-
transferowe, majace mozliwo$¢ wydruku samoprzy-
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Rysunek 4

Przyktadowe etykiety logistyczne RFID wykorzystywane w celu automatycznej identyfikacji produktow

Smartrac Frog 30

Smartrac Frog 30 to przezroczysta,
kwadratowa etykieta RFID o
wszechstronnym przeznaczeniu i
odczycie 360° - z kazdej pozycji.

Smartrac DogBone

%

o

o

:

Smartrac DogBone jest sprawdzonym
rozwigzaniem do znakowania odziezy,
pojemnikéw plastikowych, produktow
dielektrycznych, a takze powierzchni

falistych, ktore majg zwykle niekorzystny
wptyw na odczyt tagéw RFID.

Etykieto odznacza sie duzym zasiegiem
odczytu i uniwersalnym przeznaczeniem.

Zrédlo: https://www.pwsk.pl/sklep/produkt/smartrac-frog-3d/, https://www.pwsk.pl/sklep/produkt/smartrac-dogbone/.

lepnych etykiet oznaczonych zakodowanych chipem
RFID. Dzigki temu mozliwe jest skanowanie danej
etykiety bez koniecznosci kierowania na nig czytnika
RFID. Na rysunku 5 zamieszczono przyktadowa dru-
karke etykiet.

Przesuniecia towardw, ktdre znajduja si¢ poza za-
siegiem stacjonarnych czytnikow, sa mozliwe dzieki
uzyciu recznych terminali (por. rysunek 6). Rozwig-
zanie to pozwala na sprawne odczytywanie informa-
cji zakodowanych w oznaczeniu RFID oraz na obstu-
ge wielu kodoéw jednocze$nie, co moze wydatnie
usprawni¢ kazdy z funkcjonujacych procesow logi-
stycznych.

Dodatkowo, wykorzystanie recznych terminali
moze znacznie uprosci¢ czynnoSci inwentaryzacje po-
dejmowane w przedsigbiorstwie oraz przyczynic si¢
znaczgco do usprawnienia zarzadzania powierzchnia
magazynowa oraz manipulacjami towaréw w okre-
§lonych strefach magazynowych.

Yaczenie gromadzonych informacji odbywa si¢
w czasie rzeczywistym, dlatego tez dowolne przedsig-

biorstwo wyposazone w system klasy ERP mogtoby
zwigkszy¢ efektywno$¢ wykonywanych czynnosci oraz
skrocic etapy wielu proceséw zwiazanych z zarzadza-
niem zwrotami i reklamacjami. Sprawdzenie towa-
réw oraz poprawnosci realizacji poszczegdlnych pro-
cesOw zostaloby oparte na danych rzeczywistych
z pomniejszonym wktadem czynnika ludzkiego, co
moze pozwoli¢ na eliminacje bledéw zwiazanych
z obstuga procesu.

Stosowanie nowoczesnych rozwigzan informatycz-
nych umozliwiajacych efektywne zarzadzanie proce-
sami logistycznymi zwrotow i reklamacji w przedsig-
biorstwie handlowym z wykorzystaniem automatycz-
nej identyfikacji (RFID) zapewnia szereg korzysci.
Rozbudowa systemu ERP i integracja z technologia
RFID umozliwiaja zarzadzanie zgtoszeniami oraz ich
weryfikacje w czasie rzeczywistym czesto bez ko-
niecznosci recznej identyfikacji towardéw. Koordyna-
cja dziatan majacych na celu ustalenie poprawnosci
lokalizacyjnej oraz prawidlowosci wykonania czynno-
§ci procesowych zostaje w tym przypadku znacznie
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IPrzyqudowa drukarka etykiet wyposazona w koder RFID UHF

Zebra ZD500R - drukarka etykiet UHF

Zebra ZD500R - kompaktowa termo
transferowa drukarka etykiet wyposazona
w koder (programator i czytnik) RFID UHF.
Jednoczesnie drukuje etykiety z kodem
kreskowym i programuje umieszczone w
nich chipy RFID.

Zrédto: https:/fwww.pwsk.pl/sklep/produkt/drukarka-etykiet-rfid-zebra-zd5001/.

]
Rysunek 6

IPrzykfadowy terminal mobilny obstugujgcy technologie RFID

Motorola MC3090-Z

Kolektor danych MC8080-Z firmy Motorola
umozliwigjgcy pracownikom rejestracje w
szerokim zakresie danych tj. od tagéw RFID
i obrazéw poprzez kody kreskowe 10, kody
1D odczytywane z duzych odlegtosci, a na

Zrédto: https:/www.pwsk.pl/sklep/produkt/motorola-mc9090-z/

usprawniona. W $wietle przytoczonych argumentow
nalezy stwierdzi¢, iz wdrozenie wspomnianych nowo-
czesnych technologii do systeméw ERP majacych za
zadanie zarzgdzanie procesem logistycznym zwrotow
i reklamacji wydatnie wplywa na ograniczenie bled-
nie wykonywanych czynnoSci oraz efektywnos¢ dzia-
talnosci przedsigbiorstwa.

Podsumowanie

Wspolczesne otoczenie, w jakim funkcjonuja
przedsigbiorstwa w sektorze handlowym, stawia

kodach 2D skorczywszy.

przed menedzerami szereg wyzwan zwigzanych
z efektywnym zarzadzaniem, takze w kontekscie ob-
stugi zwrotow i reklamacji. Niezbedne jest zatem, aby
dziatania podejmowane w zakresie zarzadzania logi-
stycznego byly oparte na nowoczesnych rozwiaza-
niach technologicznych majacych na celu automaty-
zacje wykonywanych czynnosci.

Praktyka funkcjonowania przedsiebiorstw handlo-
wych jednoznacznie wskazuje, ze zwroty i reklamacje
odgrywaja niezwykle wazna role w funkcjonowaniu
tancucha dostaw, a mozliwo$¢ minimalizowania bte-
doéw popelnianych we wczesniejszych ogniwach taf-
cucha dostaw ma bezposredni wpltyw na obiér marki
przedsiebiorstwa przez klientéw koficowych.
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Nalezy takze w tym miejscu podkresli¢ niebagatel-
ny wplyw infrastruktury IT i nowoczesnych technolo-
gii na procesy logistyczne w przedsigbiorstwach.
Przektadaja si¢ one bowiem na dynamizacje przeply-
wow materiatowych, zwiekszong wydajno$¢, i redu-
kowanie kosztow funkcjonowania przedsiebiorstwa,
a w efekcie zwiekszenie jego mozliwo$ci konkuren-
cyjnych.

Wyniki analizy czynnosci wykonywanych na po-
szczegllnych etapach procesow logistycznych jedno-
znacznie wskazuja na potrzebe opierania obstugi
zwrotdw i reklamacji na infrastrukturze IT. Wykona-
nie dziatan planowanych i realizowanych w nowocze-
snych przedsigbiorstwach handlowych jest mozliwe
wylacznie przy wykorzystaniu infrastruktury informa-

Przypisy/Notes

tycznej. Sprawnie funkcjonujace procesy logistyczne
opierajg si¢ z reguly na systemach informatycznych
klasy ERP oraz CRM przy usystematyzowanej hie-
rarchii procesowej, w ramach ktorej poszczegblne
zwroty oraz reklamacje zostaja rozpatrywane zgod-
nie z zalozeniami oraz obowigzujacymi terminami.

Administratorzy infrastruktury IT oraz menedze-
rowie przedsigbiorstw handlowych powinni by¢ zobli-
gowani do opracowywania, wdrazania i stosowania
systemOw zarzadzania procesami zwrotow i reklamacji.
Ich istota jest zapewnienie najwiekszej efektywnosci
dziatan 0s6b odpowiedzialnych za te procesy. Dlate-
go tez postuluje sie stosowanie jednolitych narzedzi
do zarzadzania sprawnoscia i bezpieczenstwem cafe-
go taficucha dostaw.

! Publikacja artykutu zostata sfinansowana w ramach zadania Upowszechnianie nauki, nr IT1.1.23 z Planu zadaniowo-finansowego dziatalno$ci naukowej

Akademii Sztuki Wojennej na 2019 r.

% Ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. 2014, poz. 827), art. 27.
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