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1. Wstep

Procesy logistyczne sa zrodtem znaczacej czgsci kosztow,
ktére zaliczane sg do kosztow wytworzenia danego produk-
tu. Szacuje si¢, ze pomimo rozwoju systemow logistycz-
nych i usprawniania metod zarzadzania nimi, koszty logi-
styki wynosza okoto 10% wartosci ostatecznej przedmiotu
[5]. Jest wiec bardzo waznym problemem, aby dobrze za-
rzadza¢ tym etapem produkcji. Warto zauwazy¢ réwniez,
ze w wypadku logistyki zwrotow catkowite koszty trans-
portu, jak i zarzadzania logistycznego moga osiagnaé juz
do 40-50% wartosci zwracanego produktu. Wedtug dzisiej-
szych strategii biznesowych uwaza sig, ze im wigksza war-
tos¢ produktu, tym wigksza rolg odgrywa racjonalna logi-
styka zwrotow [8]. Nasuwa si¢ wigc oczywisty wniosek, ze
w przypadku zwrotéw sprzetu elektronicznego, czy to na
zasadach reklamacji, czy oddawanych takze w celach poz-
niejszej jego utylizacji, koszty procesow logistycznych
z tym zwigzanych odgrywajq niezwykle istotng role wia-
$nie gtéwnie ze wzgledu na to, ze stanowi¢ moga znaczaca
czes¢ w strukturze wydatkéw firmy [6].

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie modelu lo-
gistyki zwrotéw w handlu detalicznym. Szczegdlng uwage
zwrdcono na przypadek logistyki zwrotow dla specyficzne-
go sprzetu elektronicznego. Jego specyfika wyrdznia ten
rodzaj towaréw od innych dobr obrotu detalicznego.
Wszystkie przewozone towary maja z reguty duza wartosé,
s delikatne w transporcie, a takze charakteryzujg sie sto-
sunkowo duzg iloscia zwrotdw ze wzgledu na wady wykry-
wane dopiero po zakupie, w momencie rozpoczecia uzyt-
kowania danego sprzgtu. W mozliwosci zwrotu sprzetu
przez klienta w punktach detalicznych nalezy szukad
aspektow przewagi konkurencyjnej w aspekcie logistycz-
nej obstugi klienta, ktora dla niego bedzie dodatkowym
czynnikiem budujacym zaufanie do marki.

2. Specyfika zwrotéw sprzetu elektronicznego w handlu
detalicznym

2.1. Sprzet elektroniczny i jego unieszkodliwianie

W niniejszym artykule przedstawiajacym modelowe pode;j-
$cie do problemu logistyki zwrotow w handlu detalicznym
skupiono si¢ na oddawanym sprzecie elektronicznym
i elektronice. Zaden tzw. zuzyty sprzet elektroniczny i elek-
tronika (w terminologii ustaw o recyklingu okreslany skro-
tem ZSEE) nie moze by¢ wyrzucony do standardowego po-
jemnika na odpady komunalne, ale musi by¢ w specjalny
sposéb zutylizowany w zakladach majacych do tego
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uprawnienia. W procesie unieszkodliwiania tego typu od-
padow zachowane musza by¢ szczegdélowe normy i regula-
cje prawne dotyczace niemalze kazdego aspektu rozbidrki
wraz z podzialem na rodzaje tworzyw, z jakich dany pro-
dukt jest wykonany. Uzasadnieniem tak szczegdétowych
i szerokich restrykcji jest potencjalna szkodliwosé, tok-
syczno$¢ oraz szerokie spektrum mozliwych zagrozen dla
zdrowia czlowieka jak i srodowiska ze strony niektorych
podzespotow i elementdéw, z jakich wykonane sg sprzgty
elektroniczne. Problem szkodliwosci tych czesci pojawia
si¢ bowiem nie w trakcie uzytkowania, poniewaz kazdy ro-
dzaj sprzgtu elektronicznego musi przejs¢ specjalne atesty
bezpieczenstwa, ale w przypadku zniszczenia lub rozebra-
nia na czgs$ci. Wtedy mozliwe staje si¢ wydostanie do §ro-
dowiska potencjalnie szkodliwych substancji, mogacych
wchodzi¢ w reakcje chemiczne z otoczeniem. Swietnym
przyktadem sa wszelkiego rodzaju baterie i akumulatory,
z ktérych w przypadku ztego uzytkowania (w nieodpo-
wiednich warunkach) lub uszkodzenia mechanicznego
moze wylaé si¢ zracy kwas lub nawet moga wybuchnaé.
Innym istotnym elementem odzysku jest warto$¢ kompo-
nentow uzytych w sprzecie elektronicznym, ktoére optaca
si¢ odzyska¢, np. metale [2, 3].

Intensywna informatyzacja gospodarki oraz wzrost zamoz-
nosci gospodarstw domowych pozwalajg prognozowaé
w niedtugim czasie zwigkszenie ilosci pouzytkowych od-
padow elektrycznych i elektronicznych. Pozytywnym zja-
wiskiem jest rowniez istotne zwigkszenie udziatu w zebra-
nych odpadach zuzytego sprzgtu z gospodarstw domowych
[1]. Tlos¢ odpaddéw elektronicznych w Polsce jest duza.
Z analizy danych z 2013 roku wynika, ze na terytorium
Polski wprowadzono do obrotu tacznie 486 tys. ton sprzgtu
elektrycznego i elektronicznego. W 2013 roku zebrano pra-
wie 172 tys. ton zuzytego sprzetu, w tym 95,32% z gospo-
darstw domowych. Najwigcej zuzytego sprzgtu — 44,56%,
zebrano w grupie wielkogabarytowych urzadzen gospodar-
stwa domowego i pordéwnywalnie w grupie sprzetu telein-
formatycznego i telekomunikacyjnego (17,92%) oraz
sprzetu audiowizualnego (16,15%) [7], co przedstawiono
na rysunku 1.

2.2. Regulacje dotyczace zwrotu zuzytego sprzetu elek-

tronicznego w Polsce

Prawo w Polsce dosy¢ szczegdlowo opisuje w ustawie

o zuzytym sprzecie elektrycznym i elektronicznym [9]

wszelkie obowiazki, zakazy i wskazdéwki dla osob utylizu-

jacych tego rodzaju sprzet. Z wazniejszych uregulowan
ustawy nalezaloby wymienié:

» Art. 42: Sprzedawca detaliczny i hurtowy jest obowiqza-
ny przy sprzedazy sprzetu przeznaczonego dla gospo-
darstw domowych do nieodplatnego przyjecia zuzytego
sprzetu w ilosci nie wiekszej niz sprzedawany nowy

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem Nr 1 (2016)



Model logistycznej obstugi zwrotdw sprzetu elektronicznego i elektroniki w sieci handlu detalicznego

H Wielkogabarytowe urzadzenia gospodarstwa
domowego

M Sprzet teleinformatyczny i telekomunikacyjny
M Sprzet audiowizualny
B Matogabarytowe urzadzenia gospodarstwa

domowego

M Narzedzia elektryczne i elektroniczne, z wyjatkiem
wielkogabarytowych narzedzi przemystowych

M Sprzet o$wietleniowy

M Przyrzady do nadzoru i kontroli

B Automaty do wydawania

Zabawki, sprzet rekreacyjny i sportowy

M Przyrzady medyczne, z wyjatkiem
wszczepianych i skazonych produktéw

Rys. 1. Procentowy udzial zebranego sprzetu elektrycznego i elektronicznego z podziatem na grupy w 2013 roku

sprzet, Sprzedawca detaliczny jest obowiqzany do nieod-
platnego przekazania przyjetego zuzytego sprzetu do za-
ktadu.

* Art. 37: Zbierajqcy zuzyty sprzet jest obowiqzany do: se-
lektywnego zbierania zuzytego sprzetu, przyjecia zuzyte-
go sprzetu pochodzqcego z gospodarstw domowych bez
pobierania oplaty, Zbierajqcy zuzyty sprzet moze odmo-
wic przyjecia zuzytego sprzetu w przypadku, gdy stwarza
on zagrozenie dla zdrowia lub Zycia osob przyjmujqcych
Zuzyty sprzet.

* Art. 80: Organizacja odzysku sprzetu elektrycznego
i elektronicznego, ktora nie dopelnia obowiqzku prze-
znaczenia co najmniej 5% swoich przychodow na pu-
bliczne kampanie edukacyjne, podlega karze pienieznej
w wysokosci od 10 000 zi do 1 000 000 z1.

» Zalacznik nr 2: Skladniki niebezpieczne i czesci skiado-
we konieczne do usuniecia w pierwszej kolejnosci.

W Polsce gospodarowanie odpadami pochodzacymi z zu-

zytego sprzetu elektrycznego i elektronicznego opiera si¢

na przepisach zawartych w wielu ustawach oraz wydanych
na ich podstawie rozporzadzeniach, ktérych klarowny

przeglad przedstawiono w [4].

2.3. Prawo zwrotu towaru przez konsumenta

Kazdy klient ma prawo do zwrotu produktu, zadajac zwro-
tu pienigdzy lub obnizenia ceny nowego towaru o réwno-
warto$¢ wczesniejszego zakupu, lub odstapienia od umowy
[10]. Producent musi uwzglednié, ze pewien procent wy-
produkowanego sprzetu bedzie wadliwy, a co si¢ z tym
wiaze, opracowa¢ odpowiedni plan zwrotu sprzgtu od od-
biorcy koncowego, jak przedstawiono na rysunku 2 [11].
Proces transportu produktu ze sklepu do producenta najcze-
Sciej odbywa si¢ poprzez stalych dostawcdéw. Transport oraz
odbidr zwrotdw producent najczesciej przekazuje firmom
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zewnetrznym. Firmy te stajg si¢ posrednikami pomiedzy

klientem a producentem, usprawniajac proces reklamacji.

Do najwigkszych firm w Polsce, zajmujacych si¢ ta dziatal-

noscia, zalicza si¢ miedzy innymi: DB Schenker, Hell-

mann, Worldwide Logistics, DHL Supply Chain.

Gltowng koncepcja planowania zwrotdw jest system scen-

tralizowany, tzw. centra zwrotow. Zaleta tego typu rozwia-

zania jest fakt zatrudniania w nich wykwalifikowanych

pracownikow, ktorzy bezbtednie potrafig oceni¢ przydat-

no$¢ danego produktu i okresli¢ jego dalsze przeznaczenie

[10]. W Polsce rynek takich organizacji jest bardzo rozwi-

niety i wyrdzni¢ mozna nastepujace podmioty funkcjonujace

w 2014 roku:

- Biosystem Elektrorecykling Organizacja Odzysku
Sprzetu Elektrycznego i Elektronicznego S.A.,

- Auraeko Organizacja Odzysku Sprzetu Elektrycznego
i Elektronicznego S.A.,

- CCR RELECTRA Organizacja Odzysku Sprzetu Elek-
trycznego i Elektronicznego S.A.,

- TOM Organizacja Odzysku Sprzetu Elektrycznego
i Elektronicznego S.A.,

- Electro-System Organizacja Odzysku Sprzetu Elek-
trycznego i Elektronicznego S.A.,

- ElektroEko Organizacja Odzysku Sprzetu Elektryczne-
go i Elektronicznego S.A.,

- Drop Organizacja Odzysku Sprzetu Elektrycznego
i Elektronicznego S.A.,

- Europejska Platforma Recyklingu Polska Organizacja
Odzysku Sprzetu Elektrycznego i Elektronicznego S.A.,

- TERRA Organizacja Odzysku Sprzgtu Elektrycznego
i Elektronicznego S.A.

Wedtug organizacji ElektroEko podczas procesu przetwa-

rzania odpadow elektronicznych mozna odzyska¢ ponad

90% materialow, z ktorych sprzet zostat utworzony.
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3. Przykladowy model obstugi logistycznej zwrotu elek-
troniki pomiedzy producentem a sprzedawca

Bardzo trudnym do rozwiazania problemem pomiedzy pro-
ducentem a sprzedawca jest ustalenie warunkéw zwrotow
uszkodzonych produktéw. Zalezy to gtownie od polityki
danego producenta i wzajemnych umoéw. Kluczowym
aspektem w rozwigzywaniu tego typu problemu jest do-
ktadne ustalenie, kto odpowiada za ewentualne uszkodze-
nia finalnego produktu na danym etapie tancucha logistycz-
nego. Zdarzaja si¢ sytuacje, ze dana partia sprzetu, utozona
na przyktad na europalecie, ulegnie czgsciowemu uszko-
dzeniu i zostanie to zauwazone w momencie przyjmowania
towaru do magazynu dystrybutora. W takim przypadku
producent moze wszystkie koszty wzia¢ na siebie lub
uzna¢, ze nie odpowiada za transport, jesli byl on zlecony
na zasadzie outsourcingu firmie zewnetrznej i obciazy¢
kosztami firm¢ przewozowa. Jesli jednak nie sa ustalone
doktadne warunki przyjmowania zwrotow, zdarzy¢ sig
moze, ze dystrybutor towaru bedzie probowat zwroécic, ko-
rzystajac z polityki gwarancyjnej, uszkodzone na skutek
swojej winy produkty (np. przez sktadowanie ich w nieod-
powiednich warunkach). Kluczowe wigc staje si¢ bardzo
doktadne okreslanie warunkéw reklamacji, jak i szczegdto-
we wymienianie mozliwych i akceptowalnych przyczyn
zwrotu w trakcie ustalania warunkéw wspotpracy.
Kluczowe w zarzadzaniu logistyka zwrotdw jest posiada-
nie dobrego systemu logistycznego, ktory bedzie opierat
si¢ na kilku podstawowych zasadach:
» Komunikacja producenta z dystrybutorem
Dobrym rozwiazaniem znaczaco usprawniajacym ko-
munikacje jest wspdlny system informatyczny. W kaz-
dym magazynie musi by¢ prowadzona ewidencja stanow
magazynowych, a wiec doktadny spis wszystkich pro-
duktow znajdujacych si¢ w nim. Podobnie wymienione
oczywiscie bedg uszkodzone produkty przyjete do skle-
pu z powrotem od klienta. Wystarczy, ze do systemu be-
dzie mial wglad producent i bedzie mogt sprawdzié, jak
wiele zepsutych jest urzadzen danego typu.
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* Odbior lub naprawa uszkodzonych urzadzen

Producent na podstawie wspolnego systemu informa-
tycznego zdecyduje, kiedy nalezy zewnetrznej firmie
zleci¢ dostarczenie wadliwych urzadzen z powrotem do
fabryki w celu analizy ich wad, ewentualnych napraw
lub przerobienia. Bardzo czgsto zdarza sig, ze dana wada
dotyczy blednie funkcjonujacego elementu w calej serii
produktow elektronicznych, wtedy konieczne jest szyb-
kie wycofanie ich ze sprzedazy i dostarczenie z powro-
tem do fabryki w celu wymiany najczesciej zaledwie
jednego zle funkcjonujacego podzespotu. Taki napra-
wiony sprzet trafi najprawdopodobniej po raz kolejny do
sklepow.
Problem pojawia si¢ natomiast wtedy, kiedy do produ-
centa zaczynaja naptywac kolejne zawiadomienia o wa-
dach danego rodzaju sprzetu elektronicznego bezposred-
nio od klientow, a dotycza one urzadzen wielkogabary-
towych takich jak np. lodéwki czy pralki, wtedy
odebranie sprzgtu jest nie tylko ktopotliwe, ale spowo-
dowatoby znaczne wydatki zwigzane z transportem
pewnej ilosci duzych tadunkéw, w dodatku konieczne
bytoby pojedyncze odbieranie ich od niezadowolonych
nabywcow. W takim wypadku idealnym rozwiazaniem
wydaje si¢ wprowadzenie dobrze rozmieszczonych geo-
graficznie (np. w obrgbie wszystkich wigkszych miast)
autoryzowanych serwisé6w producenta, do ktérych sply-
wac beda reklamacje i z ktdrych wysylani beda fachow-
cy bezposrednio na adres podany przez wiasciciela wa-
dliwie dziatajacego urzadzenia elektronicznego w celu
dokonania naprawy gwarancyjnej. W ten sposob row-
niez mozna wymieniaé¢ poszczegdlne podzespoty, kiedy
producent wie np. o ich wadach powstalych w czasie
produkcji.

» Obstuga logistyczna ze strony firmy zewngtrznej
Przewdz towardw z magazynu dystrybutora do producen-
ta w przypadku logistyki zwrotdéw jest bardzo ztozony,
moze on bowiem obejmowac nie tylko sama operacje
przewiezienia, ale by¢ znacznie bardziej rozbudowany.
W przypadku zwrotdw elektroniki nie jest to operacja
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powszechnie stosowana, jednak warto nadmienié, ze fir-
ma majaca zlecenie przewiezienia tadunku bardzo czg-
sto wykonuje réwniez inne operacje. Zaliczy¢ do nich
mozna kontrole jakosci i ilosci towaru, przepakowywa-
nie, oznakowanie produktéw oraz sktadowanie towa-
réw. Pamigta¢ nalezy jednak, ze branza elektroniki jest
szczegolna w swoim rodzaju. Sprzgt jest bardzo warto-
sciowy, ale rownie szybko t¢ wartos¢ traci, tak wiec klu-
czowe jest, aby towary nie byty sktadowane, ale jak naj-
szybciej trafiaty bezposrednio do celu, gdzie zostana na-
prawione lub przepakowane, a nastepnie najszybciej jak
to mozliwe odestane do sprzedazy.
* Odbior ZSEE do recyklingu
Ze wzgledu na olbrzymie ilo$ci ZSEE konieczne byto
rozwinigcie systemu recyklingu i opracowanie norm
prawnych decydujacych o tym, jak ten recykling bedzie
wygladat. Jedna z mozliwosci jest oddanie starego zuzy-
tego sprzetu do sklepu przy zakupie nowego urzadzenia
tego samego rodzaju. W takim wypadku sklep posiada
sporo elektro$mieci roznego rodzaju i réznych produ-
centow. Odbierane sg one najczesciej przez zewnetrzna,
wyspecjalizowang w utylizacji elektroniki firme, majaca
stosowne uprawnienia do przetwarzania i recyklingu.
W przypadku branzy elektronicznej mozemy wyrézni¢ 2
systemy zbiorki ZSEE:
- gminny system zbiorki (GPZO — Gminne Punkty
Zbiorki Odpadéw) oraz
- system zbierania organizowany przez punkty sprze-
dazy detalicznej.
System zbierania zorganizowany przez wiadze lokalne za-
ktada utworzenie publicznych lokalnych punktéw zbiera-
nia ZSEE, w ktorej konsument ma mozliwo$¢ bezptatnego
oddania zuzytego sprzetu, do ktérego przyjmowane sa
elektrosmieci kazdego typu i w kazdej ilosci. Istnieje row-
niez druga opcja, odnoszaca si¢ do sprzgtu wielkogabaryto-
wego (takiego jak pralki lub lodéwki). W takim przypadku,
konsument moze telefonicznie lub elektronicznie (poprzez
wypetnienie odpowiedniego formularza) zaméwi¢ odbidr
sprzetu bezposrednio z domu. Punkt zbiorki ZSEE jest ob-
stugiwany zazwyczaj przez profesjonalng firme zajmujaca
si¢ zbieraniem sprzetu elektrycznego i elektronicznego
oraz jego przekazaniem do dalszego przetworzenia. W obu
przypadkach wszelkie koszty zwiazane ze zbidrka, trans-
portem oraz przetworzeniem zebranego zuzytego sprzetu
elektrycznego i elektronicznego ponosi przedsigbiorstwo.
Wynika to ze statutu przedsigbiorstw typu GPZO, ktore
czesto, jako organizacje non profit, wszystkie wygenero-
wane $rodki przeznaczaja na rozbudowe sytemu zarzadza-
nia ZSEE oraz na prowadzenie dzialan edukacyjnych,
zwigzanych z prawidlowym postgpowaniem z elektrosmie-
ciami. Dziatania edukacyjne odgrywaja kluczowa role
w rozwoju systemow selektywnej zbiorki oraz ich efektyw-
nosci. Sktadaja si¢ na to dziatania organizacji odzysku, czy-
li firm realizujacych w imieniu producentéw obowiazek
zbierania i przetwarzania elektroodpadow. Kazda z nich
musi przeznaczy¢ na edukacje co najmniej 5% swoich
przychodow.
Natomiast system zbierania organizowany przez punkty
sprzedazy detalicznej opiera si¢ o system donoszenia przez
konsumenta zuzytego sprzgtu do punktu sprzedazy deta-
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licznej, w momencie kupowania nowego sprzetu. Bezplat-
ne oddanie ZSEE do punktu sprzedazy detalicznej jest
mozliwe dzigki pobraniu podczas zakupu nowego urzadze-
nia tzw. KGO (kosztu gospodarowania odpadem). Jest to
kwota, ktora w zaleznosci od sprzetu wynosi od kilku gro-
szy do kilkudziesigciu ztotych i jest czgscia ceny nowego
produktu, ktdra jest odgdrnie narzucona i konsument nie
ma na nig wplywu. Nie jest ona takze wyszczegolniona
w cenie produktu, innymi stowy jest ptacona czgsto nie-
swiadomie. Dzigki niej wlasnie, mozliwe jest sfinansowa-
nie catego procesu odzysku. Przy zamdéwieniu dostawy no-
wego urzadzenia takiego jak pralka lub lodéwka, ktdre sa
sprzetami wielkogabarytowymi, firma zapewnia bezptatny
odbior starego. Zebrany elektroodpad przekazywany jest
nastgpnie wyspecjalizowanym zakltadom przetwarzania,
ktére gwarantuja profesjonalny i przyjazny srodowisku re-
cykling starych urzadzen.
Uwzgledniajac warunki logistycznej obstugi zwrotow spe-
cyficznych produktéw branzy elektronicznej oraz uregulo-
wania prawne dotyczace utylizacji odpadoéw elektronicznych
opisanych powyzej, na rysunku 3. przedstawiono model ob-
stugi logistycznej zwrotu elektroniki pomigdzy producen-
tem a sprzedawca.

Procedura postgpowania w przyktadowym modelowym

systemie obstugi logistycznej zwrotu elektroniki przedsta-

wionym na ww. rysunku jest nastepujaca:

A.Ocena przez pracownikow faktycznego stanu produktu
i wydanie decyzji, czy reklamacja zostanie przyjeta, czy
odrzucona.

B. Na podstawie standéw magazynowych podjeta zostaje
przez producenta danego produktu decyzja o konieczno-
$ci zlecenia ustugi transportowej przewoznikowi, z kto-
rym podpisana jest wczesniej umowa.

C. Przewoznik, przyjmujac zlecenie, otrzymuje informacje
o ilosci towaru, ktéry ma przewiez¢ i na tej podstawie
podejmuje decyzje, ile i jaki rodzaj pojazdu powinien
uzy¢.

D.Jesli towar zostal zwrécony od klienta do dystrybutora
konieczne moze by¢ jego przepakowanie, bowiem moze
to by¢ zwrot niemajacy u swoich podstaw ztego dziata-
nia sprzetu, a jedynie odstapienie od umowy kupna/
sprzedazy. Konieczne jest takze przeprowadzenie kon-
troli jakosciowej produktu i ewentualne ponowne ozna-
kowanie.

E. Jesli przepakowanie nie jest konieczne, towar jedzie bez-
posrednio do odbiorcy, ktoérym jest producent danego
sprzetu, poniewaz w przypadku warto$ciowej elektroni-
ki niewskazane jest jej przetrzymywanie w magazynach
ze wzgledu na szybka utratg wartosci.

F. Operator logistyczny przewozi produkt do producenta,
a po dokonaniu napraw odwozi go bezposrednio do dys-
trybutora.

4. Whnioski

Racjonalna obstuga zwrotéw sprzgtu elektronicznego i elek-
troniki jest niezwykle istotna ze wzgledu na odpowiedzial-
nos¢ prawna, calkowite koszty logistyczne w tym obszarze,
korzysci ekonomiczne uzyskane z ponownego wprowadze-
nia towaru do obrotu po naprawie lub odzysku wartoscio-
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Rys. 3. Model systemu obstugi logistycznej zwrotu elektroniki

wych metali. Ponadto jest elementem logistycznej obstugi
klienta i mozliwoscig uzyskania przewagi konkurencyjne;j,
dzigki sprawnie dziatajacemu systemowi zwrotdw elektro-
niki zuzytej.

W niniejszym artykule przedstawiono model logistyki
zwrotow w handlu detalicznym. Szczegdlng uwage zwro-
cono na przypadek logistyki zwrotow dla specyficznego
sprzgtu, jakim jest zuzyta elektronika. Jego specyfika wy-
roznia ten rodzaj towardw od innych dobr obrotu detalicz-
nego, a jego klasyfikacje rodzajowa przedstawiono na pod-
stawie analizy danych z 2013 roku, kiedy zebrano prawie
172 tys. ton zuzytego sprzgtu. W przedstawionym przykta-
dowo funkcjonujacym modelu systemu obstugi logistycz-
nej zwrotu elektroniki kluczowymi czynnikami sa: przej-
rzysta komunikacja producenta z dystrybutorem, sprawny
odbidr lub naprawa uszkodzonych urzadzen, obstuga logi-
styczna ze strony firmy zewngtrznej oraz odbior ZSEE do
recyklingu przez podmioty uprawnione. Przedstawiono po-
nadto rolg i funkcje poszczegdlnych elementow tancucha
dostaw, do ktorych zalicza si¢: producenta, operatora logi-
stycznego, sprzedawce, serwis, klienta oraz przedsiebior-
stwa zajmujace si¢ odzyskiem ZSEE. W przedstawionym
w niniejszym artykule schemacie modelu systemu obstugi
logistycznej zwrotu elektroniki wskazano takze kolejnosc¢
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dziatan i kierunek przeptywow strumieni rzeczowych i in-
formacyjnych.
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REVERSE LOGISTICS MODEL OF ELECTRONIC
EQUIPMENT RETURNS FROM RETAILERS

Key words:
reverse logistics, electronic equipment and electronics, re-
turn of goods

Abstract:

This paper analyzes theoretical methods of the develop-
ment and quality control in the company based on the Ka-
izen philosophy. Particular attention was paid to the stages
of continuous improvement and employee involvement in
the implementation of quality policy. In the practical part,
research based on method diagnostic survey was carried out
on the significance of Kaizen implementation in the auto-
motive industry company, where almost half of the impro-
vement ideas reported by employees is implemented into
business practice.
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