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Streszczenie: Logistyka zwrotna to bardzo szerokie pojecie. Zaliczamy do niej zwroty to-
warow, obieg opakowan, recykling, utylizacje¢ itd. Obecnie logistyka zwrotow z uwagi na
rozwijajacy si¢ e-commerce ma bardzo duze znaczenie. Jest to obszar przedsigbiorstwa, ktory
generuje duze koszty zwigzane z transportem, a takze z wprowadzeniem do uzytku oddanego
produktu. Celem artykutu jest przyblizenie procesu logistyki zwrotow lekow na przyktadzie
hurtowni farmaceutycznej. W artykule zostata przedstawiona idea logistyki zwrotow oraz
proces i stosowane rozwigzania w opisywanej organizacji. Logistyka zwrotéw stanowi drazli-
wy obszar dziatalno$ci wszystkich przedsigbiorstw. Z uwagi na uregulowania prawne w bran-
zy farmaceutycznej jest on bardziej skomplikowany, stad stosowane rozwigzania sg inne niz
w pozostatych branzach. Artykut ma charakter literaturowo-empiryczny.

Stowa kluczowe: logistyka zwrotna, logistyka zwrotow, zwroty towarow, zwroty opakowan.

Summary: Reverse logistics is a very broad concept. We include goods returns, packaging
recycling, recycling, disposals, etc. Nowadays, return logistics due to growing e-commerce is
very important. This is the area of the company that regulates the high cost of transport and
the launch of the dedicated product. The aim of the article is to present the process of medicine
return logistics on the example of a pharmaceutical wholesaler. The article presents the idea
of logistics of returns and the process and applied solutions in the described organization.
Reverse logistics is a sensitive area for all businesses. Due to the legal regulations in the
pharmaceutical industry, it is more complicated, so the solutions used are different from those
in the other industries. The article has literare and empirical character.

Keywords: reverse logistics, return logistics, returns of goods, returns of packaging.
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1. Wstep

Zmiany zachodzace w gospodarce, wirtualizacja, globalizacja, rozwoj handlu takze
w Internecie generujg zmiany zachodzace w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem. Zmia-
ny te dotykajg roznych obszaréow funkcjonalnych, w tym takze logistyki. W ostat-
nich latach nastapit duzy rozwoj logistyki, albowiem zaczgta ona znajdowac swoja
uzyteczno$¢ nie tylko w przedsigbiorstwach, ktorym byta dedykowana, ale takze
w innych obszarach, jak zarzgdzanie miastem czy stuzba zdrowia. Jednym z nowych
trendow jest rozwoj logistyki zwrotne;j, ktorej to efektem jest przeptyw produktow
w odwrotng stron¢ w tancuchu dostaw. Zmiany te, cho¢ wystepowaty od wielu lat
w zarzadzaniu przedsigbiorstwem, w ostatnim czasie nabraty wigkszego znaczenia
z uwagi na wzrost $wiadomosci spoleczenstwa, dbanie o zrownowazony rozwdj,
nowe sposoby konkurencji oraz obstugi klienta, a takze przeniesienie handlu do
e-biznesu.

Logistyka zwrotna jest efektem zmian, jakie dokonuja si¢ w gospodarce. Globa-
lizacja, a takze rozwijajacy si¢ e-commerce wymuszaja zmiany w funkcjonowaniu
przedsigbiorstw. Z uwagi na przepisy prawne firmy dziatajace w e-commerce maja
obowiazek przyjecia zwrotu towaru od klienta. Logistyka zwrotow to nie tylko zwro-
ty produktow, ale takze obieg opakowan (palety, kontenery), recykling i utylizacja
itd. Celem artykutu jest analiza i ocena procesu logistyki zwrotow lekow w branzy
farmaceutycznej na przyktadzie hurtowni. Stad tez w artykule poruszona zostanie
wylacznie tematyka logistyki zwrotow towardw 1 zwiazany z nig obieg opakowan.
Artykut stanowi badania wstgpne i jest podstawg do dalszej eksploracji tematu.

2. Logistyka zwrotow — idea i charakterystyka

Logistyka zwrotow zwigzana jest z przeplywami produktow w odwrotnym kierunku
niz tradycyjny przeptyw zachodzacy w tancuchach dostaw. W literaturze przedmio-
tu zarzadzanie tancuchem jest definiowane jako proces planowania, realizowania
1 kontrolowania sprawnego i efektywnego ekonomicznie przeptywu surowcow, ma-
teriatow, wyrobow gotowych oraz odpowiedniej informacji, z punktu pochodzenia
do punktu konsumpcji, w celu zaspokojenia wymagan klienta [Coyle, Bardi, Lan-
gley 2002]. W literaturze przedmiotu brak jest jednoznacznych definicji okreslaja-
cych procesy zachodzace w ramach logistyki zwrotéw. Mozna spotkac si¢ z réznymi
pojeciami, ktére nie powinny by¢ stosowane jednak jako synonimy, np. recykling,
logistyka odpadow, odzysku, zwrotow, zwrotna, odwrotna itd. Liczba nazewnictwa
spowodowana jest zmianami zachodzacymi w gospodarce, ktore wywotuja powsta-
wanie nowych proceséw lub wptywaja na wzrost ich wagi.

W ostatnich latach zauwaza si¢ wyrazny wzrost zainteresowania optymalizacja
procesow produkcyjnych wspierajgcych rdzne rodzaje procesow odzysku wartosci
produktow [Witkowski 2015, s. 303]. Jedng z definicji, ktora najwickszy nacisk ktadzie
na odzysk produktow, jest ta zaproponowana przez D.S. Rogers, R.S. Tibben- Lembke:
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,proces wycofywania wyrobow z ich zwyklego miejsca ostatecznego przeznaczenia
w celu przywrocenia im warto$ci albo pozbycia si¢ ich we wlasciwy sposéb” [Ro-
gers, Tibben-Lembke 2002]. W szerszym ujeciu logistyka zwrotna to ,,ograniczanie
ilosci materiatow poprzez dziatania prowadzone w tancuchu podazy w kierunku
przeciwnym jego biegowi, w celu szerszego wykorzystania materialéw z odzysku
iich recyklingu oraz ograniczania calkowitej ilo$ci zuzywanych materiatow” [Carter,
Ellram 2002, s. 85-102]. Za logistyke zwrotow z uwagi na szerokie okreslenie tego
pojecia bedziemy uznawac ,,0g6t procesow zarzadzania przeptywami odpadow (w tym
produktow pelnowartosciowych i uszkodzonych, ale uznanych przez ich dysponentéw
za odpady) i informacji (z tymi przeptywami zwigzanych), od miejsc ich powstawania
(pojawiania si¢ w systemie logistycznym) do miejsca ich przeznaczenia w celu ich
ponownego uzycia, odzyskania wartosci (poprzez naprawe, recykling lub przetwo-
rzenie) lub wtasciwego sktadowania w taki sposob, by przeptywy te byly efektywne
ekonomicznie i minimalizowaty negatywny wptyw odpadow na §rodowisko naturalne
cztowieka” [Szottysek 2009b].

Glownym celem logistyki zwrotnej jest poszukiwanie prawidlowosci dotycza-
cych przeplywow zwrotnych, biorac za kryterium wyboru efektywnos¢ ekonomiczng
i ekologiczng systemow logistyki zwrotnej [Sadowski 2016, s. 183]. Nalezatoby
podkresli¢ tutaj takze aspekt spoteczny (klient dokonujacy wyboru np. na podstawie
opinii i wizerunku firmy) czy tez aspekt marketingowy.

»Przedmiotem logistyki zwrotnej sg przeptywy odpaddéw (z zastrzezeniem ich
szerokiego rozumienia) oraz informacji zwigzanych z tymi przeptywami” [Szottysek
2009a, s. 436]. Do zakresu logistyki zwrotnej nalezy poza odpadami wlaczy¢ row-
niez przeplywy materiatowe zwigzane z wycofywaniem z systemu logistycznego
produktow petnowartosciowych oraz zwigzanych z procesem napraw, reklamacji
[Szottysek 2009a, s. 436]. Jak wczesniej zauwazono, zaliczy¢ mozna procesy zwigzane
z odzyskiwaniem wartosci z produktow juz wycofanych, a takze obrot tymi dobra-
mi petnowartosciowymi. Tak wigec do logistyki zwrotnej zaliczy¢é mozna: ponowne
uzycie produktow, ponowne wytworzenie, recykling, utylizacje, zwroty produktow,
reklamacje i serwis, gospodarke opakowaniami. Przedmiotem zainteresowania niniej-
szego artykutu jest logistyka zwrotow produktow, ktora bedzie wchodzi¢ w zakres
logistyki zwrotne;j.

Zazwyczaj rozwazania na temat tancuchoéw dostaw skupiajg si¢ na przeptywie
od surowcow do produktow gotowych. Zmiany preferencji klientéw, ich rosngce
wymagania oraz skracajace sie cykle zycia produktow powoduja nasilajace si¢ prze-
ptywy zwrotne produktéw pelnowartosciowych [Szoltysek 2009a, s. 438]. ,,Isto-
ta wspotczesnego zarzadzania tancuchem dostaw jest proces decyzyjny zwigzany
z synchronizowaniem fizycznych, informacyjnych i finansowych strumieni popytu
1 podazy przeptywajacych miedzy jego uczestnikami w celu osiagnigcia przez nich
przewagi konkurencyjnej i tworzenia wartosci dodanej z korzyscig dla wszystkich
jego ogniw, klientdw oraz pozostatych interesariuszy” [ Witkowski 2010, s. 36]. Tak
wigc synchronizacja przeptywow bedzie miata rowniez znaczny wptyw na logistyke
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zwrotow produktéw. Obecnie w zwigzku z przeniesieniem w duzej mierze dziatalnosci
handlowej do sieci internetowych, a takze zmiang form konkurowania, zwigksza si¢
liczba oddawanych produktéw. Polskie prawo reguluje mozliwo$¢ zwrotu towaru,
ktory zostal zakupiony poza siedzibg firmy, w przeciggu 14 dni. Wiele podmiotow
jednak, starajac si¢ zwigkszy¢ swojg sprzedaz oraz sprosta¢ rosnacej konkurenciji,
wyraza zgod¢ na zwrot towarow nawet do 100 dni. Konsekwencja tych zmian jest
zwickszona liczba zwracanych produktow oraz wzrost znaczenia logistyki zwrotow.
Dla przedsi¢biorstw zwroty stanowig jeden z trudnych obszaréw zarzadzania z uwagi
na generowane koszty transportu oraz sprawdzania jakosci oddawanych produktow, ale
takze sa konieczno$cia wymuszong przez konkurencje¢. Przyczyn zwrotow jest wiele:
od checi sprawdzenia danego produktu do rozbieznosci migdzy stanem faktycznym
a przedstawianym przez sprzedawce. Ponadto na poziom zwrotow w tancuchach
dostaw wplyw maja: prognozowanie sprzedazy, projektowanie nowego produktu,
promocja sprzedazy, polityka zakupdw, produkcja, polityka zwrotow produktéw od
klienta [Bernon, Cullen, Gorst 2008]. Tylko poprzez dobrze opracowany plan sprze-
dazy, jako$¢ produktow i obstuge klienta jesteSmy w stanie minimalizowac koszty
zwiazane z logistyka zwrotow.

3. Logistyka zwrotow lekow na przykladzie
hurtowni farmaceutycznej Neuca-Logistyka sp. z 0.0. —
stosowane rozwigzania i opis procesow

Neuca-Logistyka sp. z 0.0. jest cze$ciag Grupy NEUCA, spotki notowanej na GPW
w Warszawie od 2004 roku. Grupa NEUCA jest polska firmg z ponad 25-letnig histo-
rig, aktywng w wielu obszarach krajowego rynku ochrony zdrowia. Gloéwna dziatal-
nos$cig Grupy jest hurtowa dystrybucja farmaceutykow. Neuca-Logistyka sp. z o.0.
zajmuje si¢ sktadowaniem oraz wynajmem powierzchni magazynowych. Rozbudo-
wana i nowoczesna sie¢ magazyndéw logistycznych pozwala obja¢ swoim zasiggiem
100% aptek w Polsce. Dostawy do klientow sa realizowane z czterech zautomatyzo-
wanych magazynow centralnych (Ottarzew, Gadki, Wroctaw oraz Katowice), a tak-
ze mniejszych magazynow lokalnych, obstugujacych gtownie tzw. drugie dostawy.

Silna konkurencja na rynku farmaceutycznym zmusza firmy dziatajace w branzy
do poszukiwan rozwigzan majacych na celu pozyskanie i utrzymanie w miarg¢ stabilnej
grupy klientow. Jednym z takich dziatan jest przyjecie strategii otwarcia na klienta,
wprowadzanie programéw partnerskich pozwalajacych na lepsze zarzadzanie zapa-
sami, ograniczenie towarow wolnorotujacych, a takze prawo do zwrotu zakupionego
towaru, ktory nie spetnia oczekiwan klienta.

Wychodzac na przeciw tym oczekiwaniom, firma NEUCA wprowadzita no-
woczesne rozwigzania w obszarze logistyki zwrotéw. Nalezy pamigtac, ze branza
farmaceutyczna jest branzg specyficzng. Przedmiotem obrotu sg farmaceutyki, a co
za tym idzie na kazdym etapie nalezy przestrzega¢ surowych norm jakosciowych
zawartych w Rozporzadzeniu Ministra Zdrowia w sprawie wymagan Dobrej Praktyki
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Dystrybucyjnej”. Dotyczy to takze procesu logistyki zwrotow, ktora w Grupie NEUCA
obejmuje zwroty od klientow, reklamacje jakosciowe, a takze pojemniki transportowe.
Obecnie odbiorcy oczekujg szybkiej i sprawnej obstugi bez niepotrzebnej zwtloki,
nalezy zatem wprowadzac¢ takie rozwigzania, ktére pozwolg uzyska¢ zadowolenie
klienta bez umniejszania jakosci. Grupa NEUCA dba rowniez o srodowisko, poprzez
polityke zwigzang z utylizacja i recyklingiem. Przedmiotem niniejszego artykutu sa
zwroty produktow oraz powigzane z tym reklamacje i obrot pojemnikami transporto-
wymi, ktore stanowig cze$¢ procesu logistyki zwrotow produktow. Stad tez pozostate
procesy, takie jak recykling i utylizacja, z uwagi na ograniczenia opracowania nie
zostang przedstawione.

Produkty lecznicze maja $cisle okreslone przez producenta warunki i temperaturg
przechowywania. Informacje te znajdziemy przede wszystkim w Charakterystyce
Produktu Leczniczego, a takze na opakowaniu jednostkowym, ulotkach informacyj-
nych oraz w kartotekach magazynowych. W celu zapewnienia odpowiedniej jakosci
i przydatnos$ci lekow warunki te muszg by¢ bezwzglednie przestrzegane. Stad w przed-
siebiorstwie tym wyrdznione zostaty rozne strefy sktadowania:

» gléwny obszar skladowania — najwigksza czgs$¢ magazynowa przeznaczona dla
lekow i produktow wymagajacych przechowywania w temperaturze pokojowe;j
max. 30 st. C., wyposazona w mikrouktadnicg (OSR) przeznaczong do wydawa-
nia towarow wolnorotujacych, automat do towaréw szybkorotujacych, a takze
bedaca jej czescia:

— Strefa RTB — strefa do magazynowania wickszosci produktow pochodzg-

cych ze zwrotow,

* magazyn lekow kontrolowanych — narkotyki i srodki odurzajgce — wydzielona
czgs$¢, zamykana, zabezpieczona kontrola dostepu, wyposazona w alarm, do kto-
rej dostep maja farmaceuci i odpowiednio przeszkoleni pracownicy,

* lodéwka — dla lekow o temperaturze przechowywania 2—8 stopni C,

* chlodnia — dla lekow o temperaturze przechowywania 8—15 stopni C,

* magazyn lekéw cytostatycznych — dla lekow uzywanych w chemioterapii no-
WOtwWOorow,

* magazyn dla substancji zracych — wydzielony, osobny magazyn na hali gtow-
nej.

Z uwagi na seri¢ produktu i numer partii (w przypadku wycofania z obiegu lekow
wycofywana jest cata partia) zwroty lekow nie powracaja do pierwotnego obiegu.
Sposoéb realizacji zwrotow jest odmienny niz w innych branzach. Tutaj po sprawdze-
niu stanu i jakosci towaru jest on sktadowany w osobne;j strefie przeznaczonej tylko
dla zwrotow produktoéw (strefa RTB). Wyjatkiem sg leki wymagajace specjalnego
przechowywania, np. w chlodni, magazynie lekow kontrolowanych, ale dla nich tez
jest wydzielone specjalne miejsce w tychze miejscach sktadowania.

*Dz.U. z 19 marca 2015, poz. 381.
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Z obrotem towarami w Grupie NEUCA wigze si¢ obrot opakowaniami. W opi-
sywanej przez nas hurtowni towar pakowany jest w pojemniki, ktore moga by¢
wielokrotnie wykorzystywane do momentu ich catkowitego zuzycia. Korzysta si¢
takze z kartonow i torebek foliowych. W gléwnym obrocie sg pojemniki plastikowe,
ktore stanowia czeg$¢ procesu pakowania i kompletacji zaméwienia. Hurtownia jest
zmechanizowana w wigkszym stopniu. Oznacza to, ze po zlozeniu zamdowienia na
pojemnik zostaje naklejona etykieta z kodem kreskowym, a nastepnie pojemnik jest
puszczony w obieg po tasmie. Leki sa wrzucane automatycznie bez uczestnictwa
pracownikoéw. Zadaniem pracownikow jest skontrolowanie zamdwienia na ostatnim
etapie, a nastgpnie zaplombowanie pojemnika. Tak skompletowane zaméwienie
trafia do klienta, a nastepnie jest on zobowigzany do zwrotu tegoz pojemnika. Wy-
jatek stanowi wlasnie logistyka zwrotow, poniewaz w ogolnym obiegu znajduja sig¢
pojemniki w kolorze szarym, a dla logistyki zwrotow sa zotte, po to aby odr6zni¢
proces zwrotow lekow. Jest to zwigzane z odréznieniem serii i numeru partii lekow.
Proces logistyki zwrotow jest w tej branzy duzo bardziej skomplikowany i generuje
koniecznos¢ tworzenia dodatkowych powierzchni magazynowych.

Narys. 1 zaprezentowano proces realizacji i kompletacji zamowienia z uzyciem
pojemnikow, ktory sktada si¢ z nastepujacych etapow:

1. skanowanie kodu pojemnika w strefie kompletacji — zarejestrowanie powro-
tu do magazynu rownoczesnie z przypisaniem pojemnika do nowej listy kompleta-
cyjnej,

2. wypehienie pojemnika produktami z listy,

3. kontrola poprawnosci kompletacji i jakosci zatadunku,

4. nadanie etykiety adresowej odbiorcy wraz ze specyfikacjg zawartosci, na-
lozenie pokrywy,

5. zalozenie plomby (tasmy),

6. skierowanie pojemnika przeno$nikami rolkowymi do strefy wydan,

7. kierowanie pojemnikéw do dedykowanych $luz transportowych,

8. skanowanie pojemnikéw i palety transportowej — potwierdzenie poprawno-
$ci przydziatu do wyjazdu (trasy),

9. formowanie paletowej jednostki transportowej,

10. wydanie jednostek paletowych do transportu,

11. dostawa pojemnikoéw z towarem do odbiorcy,

12. odbiér pustych pojemnikow,

13. zwrot pojemnikéw do magazynu,

14. kontrola pojemnikow pod wzgledem zawartosci, uszkodzen i czystosci,

15. eliminowanie pojemnikéw trwale uszkodzonych,

16. okresowe mycie i dezynfekcja,

17. zapas pojemnikow,

18. bufor zabezpieczenia procesu kompletacji,

19. zatadunek pojemnikow na przeno$nik automatycznej linii kompletacji,

20. uzupetnienie stanu pojemnikow.
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Rys. 1. Schemat przeptywu pojemnikéw transportowych wielokrotnego uzytku w procesie dystrybucji
w magazynie centralnym Neuca-Logistyka sp. z o.0.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Opisany powyzej schemat przedstawia proces zwrotow opakowan. Jest to jeden
z elementow logistyki zwrotow stosowanych w tym przedsiebiorstwie. W wyniku
wykorzystania tychze pojemnikow firma jest w stanie dba¢ o rozwdj srodowiska,
dzieki ich wielokrotnemu uzyciu.

Kolejnym procesem wystepujacym tym przedsigbiorstwie jest zwrot towaru. Leki
zwracane sg z aptek do hurtowni z wykorzystaniem pojemnikow, w ktorych przyjez-
dza towar, z uzyciem specjalnego formularza zwrotu. Towar znajdujacy si¢ u klienta
moze powroci¢ do hurtowni z kilku przyczyn. Mozemy je pogrupowac i podzieli¢
na reklamacje 1 zwroty.

Do reklamacji zaliczamy:

* reklamacje jakosciowe — wynikajace z wady jakosciowej produktu, czyli wady,
ktora ma istotny wptyw na przydatnosc¢ i skutecznos$¢ danego produktu w uzyt-
kowaniu. Begda to np. zmiany zabarwienia tabletek, fermentacja, pojawiajaca sig¢
plesn — czy to w zawartosci, czy tez w podajniku leku, skruszenie leku w za-
mknietym opakowaniu,
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* uszkodzenia mechaniczne — uszkodzenia powstate w wyniku oddziatywania
czynnikow zewnetrznych,

* brak w dostawie — brak zamowionego leku mimo obcigzenia na fakturze,

* wadliwie dzialajacy sprzet elektroniczny — przed sprzedaza do odbiorcy deta-
licznego.

Gloéwne przyczyny zwrotow to:

* zwrot na prosbe klienta — klient rezygnuje z zakupu, nie podajac przyczyny,
* blad osoby przyjmujgcej zamdéwienie — klient otrzymuje niezamawiany towar

i jest obcigzony na fakturze,

* zwrot decyzja producenta — producent wycofuje dang parti¢ towaru z obrotu,

* leki wycofane z obrotu decyzja GIF — leki niespelniajace wymagan dla danego
produktu leczniczego lub ktorych przyjmowanie zagraza zyciu,

* nadwyzka w dostawie — klient nie zamawial towaru i nie jest obcigzony na
fakturze,

* krétka data waznoS$ci — odbiorca przewiduje, iz nie sprzeda towaru przed upty-
wem terminu waznosci.

Proces logistyki zwrotow w Grupie Neuca jest bardzo rozbudowany. Mozemy
go jednak w pewnym uproszczeniu przesledzi¢ na podstawie zatagczonego schematu
(rys. 2). Zwrot moze nastagpi¢ zarowno na linii odbiorca — hurtownia, jak i hurtownia
— dostawca. W tym drugim przypadku mamy do czynienia gtdwnie ze zwrotem do
dostawcy produktéw niepetnowartosciowych, wycofanych z obrotu, wadliwie dziata-
jacego sprzetu — zard6wno pochodzacego ze zwrotdw od odbiorcow, jak i bezposrednio
ze strefy sktadowania oraz towaru niezgodnego z dokumentacja dostawy, jak i towaru
niezamawianego. W Centrach Logistycznych Grupy Neuca reklamacjami i zwrotami
do dostawcow zajmuja si¢ pracownicy Zespotu Obstugi Reklamacji Dostawcy.

W celu usprawnienia procesu zwrotow od odbiorcéw klient zgtaszajacy zwrot
kontaktuje si¢ w pierwszej kolejnosci z Biurem Obstugi Klienta. Zostato ono uru-
chomione w lipcu 2012 roku w siedzibie firmy w Toruniu. Obstuguje odbiorcow
z catego kraju, co pozwala na szybka i sprawna rejestracj¢ zwrotow i reklamacji. Po
pozytywnym rozpatrzeniu reklamacji drukowany jest protokot odbioru, na podstawie
ktorego przewoznik odbiera zwrot z apteki.

W tym miejscu nalezy wspomnie¢ o istotnej roli, jakg w tancuchu dystrybucji
zwrotnej petni transport. Ze wzgledu na wymogi dotyczace warunkow przechowy-
wania i transportu specyficznego towaru, jakim sa leki i produkty lecznicze, samo-
chody musza by¢ wyposazone w lodowki, komore termoizolacyjng oraz urzadzenia
rejestrujace temperaturg. Parametry te sg na biezagco monitorowane.

Towar wraz z dokumentem trafia do wlasciwego magazynu i tam weryfikowana
jest zgodnos¢ zapisow na dokumencie z faktycznie dostarczonym towarem. Bardzo
wnikliwie sprawdzany jest stan fizyczny lekow, nazwa, dawka, seria i data waznosci
oraz warunki transportu i sktadowania u klienta — te elementy musza by¢ zgodne
z zapisem, jaki byl na fakturze. W przypadku niezgodnosci pracownik przekazuje
informacj¢ do BOK, a zwrot odktada w specjalnie do tego celu wyznaczone miejsce.
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Rys. 2. Schemat procesu reklamacji i zwrotéw w Neuca-Logistyka sp. z 0.0.

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Weryfikacja i przyjeciem zwrotow w magazynach NEUCA zajmujg si¢ pracow-
nicy Zespotu Obstugi Reklamacji Odbiorcow, przeszkoleni i upowaznieni przez
magistra farmacji. Jesli zwrot nie budzi zadnych zastrzezen, wystawiana jest faktura
korygujaca, a towar odstawiany w oznaczone miejsce w strefie Komory Przyjec. Po
zaksiggowaniu faktury korygujacej w systemie informatycznym nastepuje korekta
standw magazynowych, a indeksy przyjetego towaru pozostaja ,,zawieszone” w bu-
forze reklamacyjnym do czasu decyzji o dopuszczeniu do obrotu. Kolejnym etapem
jest przesunigcie zwrotow z Komory Przyjec¢ do poszczegdlnych miejsc sktadowania
w magazynie na podstawie wewnetrznego dokumentu przesuniecia. Produkty pocho-
dzace ze zwrotdw, jak juz wczesniej wspomniano, s magazynowane w wi¢kszosci
w strefie RTB. Strefa ta dedykowana jest tylko i wytacznie dla produktow zwracanych,
petnowartosciowych. Z uwagi na numery partii i daty waznosci, co stanowi specyfike
w obrocie lekami, nie moga one by¢ magazynowane lacznie z towarami nieb¢dacymi
jeszcze w obiegu. Ze wzgledu na czeste przypadki wycofania lekéw z obiegu oraz
przepisy prawne dotyczace obrotu lekami, sg one $cisle kontrolowane. W zwigzku
z tym dla towardw zwracanych tworzone sg specjalne powierzchnie magazynowe,
oznaczane innym kolorem, ktdre usprawniaja procesy obrotu lekami. Leki ze strefy
zwrotu rowniez trafiaja do obrotu.

Towary niepelnowarto$ciowe pozostaja odpowiednio posegregowane i zabezpie-
czone w strefie przyje¢ w specjalnie wyznaczonym do tego celu miejscu. Nastgpnie
sg zwracane do dostawcy lub kierowane do utylizacji. Leki wycofane z obrotu musza
by¢ zabezpieczone w miejscach niedostepnych dla pracownikéw, w zamknigtych
pomieszczeniach. Nalezy w tym przypadku dotozy¢ nalezytych staran, aby taki lek
nie zostat przypadkowo wydany do klienta.

Taka organizacja i zarzadzanie procesami zwrotow przynosi firmie duze korzy-
$ci. Proces ten realizowany jest sprawnie, choc¢ istotna jest sezonowos$¢ w zwrotach.
W przypadku duzych akcji promocyjnych istniejg wahania odno$nie do realizowanych
zwrotéw. Tak wiec jest to proces, w ktorym mozna zauwazy¢ duze wahania odno$nie
do liczby realizowanych zwrotéw. Powodami odsytania towaru w wigkszosci sa wzgle-
dy marketingowe, tzn. przekazywanie towaru do aptek, zazwyczaj promocyjnego, ze
zgoda na jego zwrot w przypadku gdyby czg$¢ towaru si¢ nie sprzedala.

Na podstawie zaprezentowanego studium przypadku mozna wysnu¢ nastepujace
whnioski dla logistyki zwrotow w branzy farmaceutyczne;j:

* zwroty w pierwszej kolejnosci sg wysylane przy kolejnym zamoéwieniu na dane
produkty,

» kontroli podlega jako$¢ produktu, ale takze numer serii i data waznosci,

* produkty pochodzace ze zwrotéw sa odseparowane i dla nich tworzy si¢ specjal-
ne miegjsca do przechowywania,

e proces logistyki zwrotow w okresach sezonowych stanowi ,,waskie gardto” dla
proceséw magazynowych,

* logistyka zwrotow generuje wysokie koszty, przede wszystkim z uwagi na brak
automatyzacji procesow magazynowych,
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* nie wszystkie leki moga podlega¢ zwrotom,

* nalezy stworzy¢ segmenty lekow z uwagi na korzys$ci i mozliwos$ci stosowania
polityki ,,promocyjnej zwrotow”, tzn. efektywnos$ci ekonomicznej wysylania do
aptek wiekszych ilosci lekow i zgody na ich zwroty.

Logistyka zwrotna w branzy farmaceutycznej opiera si¢ na gtdéwnych dziataniach
towarzyszacych temu procesowi: odbiorze towaru od klienta, dostawie produktow do
punktu obshugi zwrotow, weryfikacji i ocenie zwroconych towarow, a takze zagospo-
darowaniu zwrotow. Zasadniczg roznica jest ostatni etap zwigzany z magazynowaniem
i ponownym wprowadzaniem produktéw do obiegu. Z uwagi na konieczno$¢ kontrolo-
wania serii i partii lekdw tworzone sg dla nich specjalne strefy magazynowania, ktore
stanowig dodatkowy obszar w zarzadzaniu magazynami i zamdwieniami. Ponadto
kontrola i weryfikacja zwracanych towarow jest bardziej precyzyjna i dokonuja jej
przeszkolone osoby, z uwagi ,,drazliwos¢” produktow, jakimi sg farmaceutyki.

4. Zakonczenie

W dobie zmieniajacej si¢ gospodarki zmieniaja si¢ takze procesy zachodzace w obre-
bie logistyki — ich forma, wazno$¢, sposob realizacji. Duzego znaczenia w ostatnich
latach nabrata logistyka zwrotna, z uwagi na zmiany, jakie dokonaty si¢ w gospodarce,
prawie oraz obrocie towarami. Jednym z jej elementow jest logistyka zwrotow produk-
tow. W niniejszym artykule opisano proces zwrotow towaréw na przykladzie hurtowni
farmaceutycznej, stanowiacy specyficzny przypadek. Z uwagi na uregulowania prawne
leki w hurtowni nie sg zwracane bezposrednio do obrotu, ale sg sktadowane w specjal-
nych strefach dla zwrotow ze wzgledu na numery partii i daty waznosci. Stad tez proces
ten, mimo iz podobny do tradycyjnego obiegu zwrotnego towardw, rozni si¢ postepo-
waniem w sposobie skladowania i wprowadzania do ponownego obrotu tychze lekow.

W artykule opisany zostal takze proces obrotu pojemnikami, ktore stanowig czg$¢
procesu komplementacji i realizacji zamowienia, a takze zwrotéw. Sg one rowniez
oznaczone innym kolorem, co pozwala na wyrdznienie lekow zwracanych i minima-
lizowanie ewentualnych btedéw pracownikow.

Proces realizacji zwrotow towardw jest sprawny w tym przedsigbiorstwie. Ponadto
nalezy zauwazy¢, iz jest on nieustannie modyfikowany przez pracownikow, w celu
dalszego doskonalenia. Realizowane zwroty to przede wszystkim te zwigzane ze stra-
tegia marketingowa, co stanowi jeden z elementow sprostania konkurencji i dobrych
relacji z klientami.

Literatura

Bernon M., Cullen J., Gorst J., 2008, Reverse Logistics Self-Assessment Workbook, Department for
Transport, Cranfield University, University of Sheffield.

Carter C.R., Ellram L.M., 2002, Reverse logistics: A review of literature and framework for future
investigation, Journal of Business Logistics, no. 9(1).



314 Katarzyna Huk, Joanna Robaszkiewicz-Ostrega

Coyle J.J., Bardi E.J., Langley Jr. J.C., 2002, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa.

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

Sadowski A., 2016, Logistyka zwrotna, [w:] S. Kauf, E. Ptaczek, A. Sadowski, J. Szottysek, S. Twarog,
Vademecum logistyki, Difin, Warszawa.

Szottysek J., 2009a, Logistyka zwrotna, [w:] Logistyka, red. D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Bi-
blioteka Logistyka, Poznan.

Szottysek J., 2009b, Ewolucja logistyki zwrotnej, Logistyka, nr 5.

Witkowski J., 2010, Zarzqgdzanie tancuchem dostaw. Koncepcje, procedury doswiadczenia, PWE, War-
szawa.

Witkowski K., 2015, Aspekt logistyki zwrotow i recyklingu tworzyw sztucznych, Prace Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, nr 383, Ekonomiczne, spoleczne i srodowiskowe uwa-
runkowania logistyki, red. J. Witkowski, A. Skowronska.





