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WARTO ZADBAC 0 ZWROTY

Logistyka zwrotna w tradycyjnym handlu jest
dziedzing, ktéra wbrew pozorom jest dos¢ sze-
roka. Obejmuje nie tylko gospodarowanie od-
padami zgodnie z koncepcja zrbwnowazonego
rozwoju, ale takze zarzadzanie zwrotami towa-
row wynikajacych z uszkodzen, zuzycia, wad
towaréw lub ich nadwyzek. Niektére z tych
zwréconych towardw utylizuje sie, a niektd-
re naprawia czy powtérnie zagospodarowuje.
Kazdy z tych proceséw jest ztozony i wymaga
duzego doswiadczenia. W przypadku handlu
elektronicznego mamy do czynienia jeszcze
z jednym rodzajem zwrotu, ktéry w handlu tra-
dycyjnym nie zawsze wystepuje. Chodzi o tzw.
zwroty konsumenckie. Gdy kupujemy towar
przez internet mamy prawo odstapi¢ od umo-
wy bez podawania przyczyny i zwréci¢ zamo-
wiony produkt.

Zwroty w e-handlu

Prawo do zwrotu w e-handlu wynika z art. 27
Ustawy o prawach konsumenta. Osoba, ktéra
zawarta umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni od-
stapi¢ od niej bez podawania przyczyny. Nale-
zy zwr6ci¢ uwage, ze nie wszystkim klientom
przystuguje mozliwo$¢ zwrotu towaru bez po-
dania uzasadnienia. Takie prawo ma tylko kon-
sument. W przypadku zakupu towaru przez fir-
me, sprzedawca internetowy nie musi takiego
zwrotu przyjmowac.

Zwracajacemu towar zakupiony przez inter-
net nalezy sie zwrot pieniedzy za zakup i za
przesytke, jesli byta dodatkowo ptatna. Sprze-
dawca nie moze potraci¢ klientowi kosztow
przygotowania przesytki, opakowania, zabez-
pieczenia i innych dodatkowych kosztéw, np.
prowizji za ptatnosé¢ internetowa. W niektérych
przypadkach zwrot za przesytke moze by¢ niz-

szy. Przyktadowo, jesli przy sktadaniu zamo-
wienia klient miat mozliwo$¢ wyboru tanszej
przesytki standardowej, a wybrat drozszg eks-
presoway, to otrzyma zwrot za tg tansza.

Coraz czesciej, zwtaszcza w branzy odziezo-
wej i obuwniczej, sprzedawcy wydtuzaja usta-
wowy termin zwrotu do 30, a nawet do 100
dni. Przyktadem tego pierwszego jest Eobu-
wie, a drugiego Zalando. Oferuja przy tym
bezptatny zwrot rzeczy. Badania pokazuja, ze
dzieki dtuzszym terminom zwrotu klienci czuja
sie bezpieczniej i swobodniej. Jednak nie ma
to wptywu na to, ze klienci korzystaja z tego
przywileju. 84% os6b kupujacych nie korzysta
z mozliwosci wydtuzonego terminu zwrotu
produktéw.!

Towar powinien by¢ zwrdcony w stanie nie-
zmienionym. Nie oznacza to jednak, ze nie moz-
na go sprawdzi¢ przed odstapieniem od umo-
wy. Wedtug wspominanej ustawy, konsument
ma prawo uzywac rzeczy w granicach zwyktego
zarzadu, tj. moze rozpakowac rzecz, przymie-
rzy¢ ja lub sprawdzi¢ jej funkcjonalnos¢ (np.
wtaczyd telewizor) i jakos¢.

Zwroty nie powinny by¢ problematyczne

Nalezy pamieta¢, ze zwroty dla klientéw nie
s3 przyjemna rzecza. Zajmuja dodatkowy czas
i czesto trzeba za nie zaptaci¢. Poza tym moga
by¢ dla niektérych stresujace — zwtaszcza dla
0séb, ktére to robig pierwszy raz. Nie zawsze
wiedzg, gdzie i jak zgtosi¢ zwrot, jak przygoto-
wac przesytke, jak ja zapakowa¢, jak zamowic
kuriera lub gdzie zanies¢ przesytke. Nie sq pew-
ni, czy zwrot bedzie rzeczywiscie bezptatny,
czy i kiedy otrzymaja pieniadze. Nalezy wiec
utatwiac klientowi zwrot. Najczesciej dokonuje
on zwrotu z powodu towaru, a nie z powodu
samego sprzedawcy. Jesli klient zdecydowat

! Klich, P, ,7 porad, jak zminimalizowac zwroty w e-commerce”, https://blog.arvato.pl/2017/11/27/7-porad-jak-zminimalizowac-zwroty-w-e-com-

merce/, 2017.
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sie na zwrot, to i tak to zrobi niezaleznie od
jego warunkoéw. Jesli proces ten jest uciazliwy,
to moze spowodowal dodatkowe frustracje.
Bardzo prosta procedura zwrotu moze pozo-
stawi¢ na kliencie pozytywne doswiadczenie,
ktére spowoduje, ze chetnie wréci na zakupy
do tego samego sprzedawcy. Wazny jest wiec
interaktywny formularz zwrotu i tatwy kontakt
mailowy lub telefoniczny z klientem. Niestety
nadal duza czes¢ sprzedawcdédw ma bardzo nie-
przyjazne formularze zwrotu w formacie PDF,
ktérych wypetnienie jest bardzo uciazliwe.

Zwroty s kosztowne

Dla sprzedawcéw obstuga zwrotdw nie jest
ulubiona dziatalnoscia. Poza poniesionymi kosz-
tamizwigzanymiz wystaniem towaru do klienta
(koszty kompletacji, przygotowania przesytki,
pakowania, transportu) musza ponie$¢ dodat-
kowe koszty zwiazane z przyjeciem przesytki,
kontrolg jakosciowa, korekta dokumentéw
sprzedazowych, ewentualnym odswiezeniem
lub utylizacja. Proces obstugi zwrotéw w ma-
gazynie jest bardziej szczeg6towy niz sama
wysytka. Wymaga wiekszego zaangazowania
pracownikéw, bo kazdorazowo powinien byc
sprowadzony zwracany towar. Przyjecie zwro-
tu powinno odbywac sie jak najszybciej, zeby
méc z powrotem wprowadzi¢ towar do sprze-
dazy i zwrécic¢ naleznosci klientowi.

W logistyce zwrotdw w e-handlu najwiek-
szym problemem i jednoczesnie najbardziej
kosztownym procesem jest dostawa. W przy-
padku produktéw o matej wartosci niektérzy
klienci nie korzystaja ze swojego prawa odsta-
pienia od umowy, zwtaszcza, gdy musza zapta-
ci¢ za przesytke. Jesli sklepy zawsze pokrywaty-
by wszystkie koszty, to klienci pewnie chetniej
zamawialiby wiecej towardw.

Zamienic¢ koszty na przychody

Mimo ze zwroty sg kosztowne, to coraz wie-
cej firm probuje przekuwac ten problem w po-
zytywne doswiadczenie zakupowe klientéw
i przez to zwiekszac ich lojalnos¢. Przyktadem
moga by¢ wydtuzone terminy zwrotéw. Z jed-
nej strony moga generowa¢ dodatkowe kosz-
ty, bo sprzedawcy nie majg przez dtuzszy czas
towaru, ale moga by¢ zrédtem przychodoéw, bo
klientowi moga po pewnym czasie spodobac
sie te rzeczy lub moze on po prostu o nich za-
pomniec.

Bardzo dobrym sposobem na zmniejszenie
ryzyka duzej liczby zwrotéw jest ustuga esize.
me, ktdra jest oferowana przez Eobuwie. Po-

lega ona na doktadnym opomiarowaniu stép
klienta za pomoca specjalnego urzadzenia,
ktdre znajduje sie w stacjonarnych placowkach
sprzedawcy i w punktach partnerskich.

Zastosowanie standardow GS1
w logistyce zwrotéw

Sprzedawcy, ktérzy oferuja bezptatny zwrot,
dotaczaja do przesytki etykiete zwrotna lub in-
strukcje, jak ja otrzymac. Nie jest wiec uzywa-
na etykieta, ktéra znajduje sie na opakowaniu
z dostarczonym ze sklepu towarem. Zdarza sie,
ze inny przewoznik dostarcza paczke do klien-
ta, a inny ja odbiera. W zwigzku z tym sprze-
dawcy internetowi musza wspdtpracowac
z roznymi dostawcami ustug KEP. Wymaga to
stosowania réznych systemoéw do zarzadzania
przesytkami i roznych etykiet transportowych.
W przypadku zwrotu na koszt klienta mozliwy
jest wybér przez niego dowolnego przewoz-
nika, ktory dostarczy przesytke pod wskazany
adres.

Jak zaznaczono w raporcie GS1 pt. ,Analiza
rynku KEP w Polsce”, wiekszo$¢ firm logistycz-
nych (w szczegdlnosci operatorzy KEP) stosu-
je swoje wtasne, wewnetrzne rozwiazania do
oznaczania przesytek, co utrudnia efektywna
dostawe towaréw (przyklejanie nowych ety-
kiet, ograniczone mozliwosci Sledzenia prze-
sytek). Natomiast z przeprowadzonych badan
dotyczacych zwrotéw w e-handlu w Polsce
wynika, ze klienci najbardziej oczekuja wy-
dtuzonego terminu i tatwej procedury zwrotu
produktéw. tatwy zwrot to przede wszystkim
intuicyjny system lub zautomatyzowany for-
mularz oraz proste przygotowanie przesytki
do zwrotu. Bardzo pomocnym rozwigzaniem
dla klientéw jest dotaczana do przesytek ety-
kieta zwrotna, ktérg po zgtoszeniu zwrotu na-
lezy naklei¢ na paczke. Etykieta ta jest duzym
utatwieniem nie tylko dla klienta, ale takze
dla kuriera i pracownikéw magazynu, ktérzy
przyjmuja zwrot. Nie jest to jednak ekologicz-
ne rozwiazanie, bo nie zawsze te etykiety sa
wykorzystywane, poza tym ograniczone s3
tylko do konkretnego operatora KEP. Innym
rozwiazaniem, ktére oferuje poczta brytyjska,
jest samodzielne drukowanie etykiety w punk-
cie nadan przesytek za pomoca aplikacji w te-
lefonie. Jednak to znowu generuje dodatkowa
etykiete.

Remedium na przedstawione problemy jest
wspolny standard do oznaczania przesytek
nie tylko krajowych, ale takze zagranicznych.
W 2017 r. Europejska Komisja Normalizacyjna
(CEN) zarekomendowata jeden standard, kto-
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rym ma by¢ identyfikator SSCC (Seryjny Numer
Jednostki Logistycznej), bedacy obecnie nie-
odtacznym elementem standardowej etykiety
logistycznej GS1. Identyfikator ten ma jedno-
znacznie identyfikowac przesytke, niezaleznie
od operatora. Wykorzystanie numeru SSCC
wygenerowanego z puli nadawcy (np. sklepu
internetowego) pozwoli na tatwa identyfi-
kacje podmiotu, a tym samym zwrot towaru
przez klienta. Klient indywidualny na podsta-
wie SSCC nadawcy bedzie mdgt zwrdcic¢ prze-
sytke bezposrednio u kuriera, w punkcie nadan
i odbioru lub innym miejscu bez koniecznosci
nanoszenia dodatkowych etykiet. Utatwi to
nadawanie przesytek zwrotnych bez potrzeby
wprowadzania danych do systemoéw oraz ge-
nerowania osobnych etykiet, ich drukowania
i przyklejania. Klienci nie beda musieli zasta-
nawiac¢ sie nad kwestiami technicznymi zwia-
zanymi z systemami znakowania stosowane-
go przez kazda firme logistyczna, co znacznie
wptynie na poziom jego zadowolenia i pozy-
tywne doswiadczenie zakupowe, a tym samym
na wyniki sprzedawcow.

Oczywiscie ujednolicenie standarddw nie jest
tatwe. Wymaga pewnego porozumienia miedzy

Qe
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poszczegdlnymi podmiotami. Jest to jednak
bardzo wazny krok w kierunku interoperacyj-
nosSci systemdw informatycznych réznych akto-
réw e-handlu, co ma w efekcie doprowadzi¢ do
obnizenia kosztéw przesytek, a takze zapewnic
petna przejrzystosé w tanicuchu dostaw.

Coraz wiecej zwrotow

Wraz z rozwojem e-handlu sprzedawcy in-
ternetowi beda zwracali coraz wieksza uwage
na zwroty, poniewaz bedzie ich wiecej. Poza
tym zwieksza sie Swiadomos¢ polskich konsu-
mentéw, ktérzy beda coraz czesdciej zwracad
zamowione towary. Coraz bardziej popularne
beda wypozyczalnie i ponowna sprzedaz uzy-
wanych rzeczy (ang. recommerce). Duza pre-
sja pojawia sie réwniez ze strony organizacji
ekologicznych, ktére zwracaja uwage na to, ze
dostawy w e-handlu generujg dodatkowe opa-
kowania. W zwigzku z tym juz teraz powstaja
rozwiazania bazujace na opakowaniach zwrot-
nych, ktére umozliwiajg ich powtdrne uzycie.
Kazde z przedstawionych rozwigzan wymaga
jednolitego oznakowania, ktére powinno by¢
wielokrotnie wykorzystywane.

www.konferencja-eab.pl

ELEKTRONICZNE
FAKTUROWANIE

W ZAMOWIENIACH PUBLICZNYCH

Warszawa
15 maja 2019

MINISTERSTWO
PRZEDSIEBIORCZOSCI
I TECHNOLOGII

Unia Europejska
Europejski Fundusz
Rozwoju Regionalnego

Fundusze
Europejskie
Polska Cyfrowa

Instytut Logistyki | Magazynowania

Kup ksigzke Logistyka 2/2019 7


http://ebookpoint.pl/page354U~rt/e_1m3v_ebook

PRAKTYKA

Produkcja soczewki okularowej krok po kroku
w JZ0 S.A.

Produkcja soczewek okularowych to praca wy-
magajaca wysokiej precyzji. Zanim trafig one bez-
posrednio do uzytkownika, musza przeby¢ Sciezke
sktadajaca sie wielu etapdw, na ktérych wykorzy-
stywane s3 zaawansowane technologie, a precyzja
jest réwnie wazna, jak doswiadczenie pracownikéw.
Jak doktadnie wyglada ten proces? Firma JZO uchyla
rabka tajemnicy przed naszymi czytelnikami.

J70 S.A. (dawniej Jeleniogdrskie Zaktady Optycz-
ne) jest czedcig Grupy Essilor — Swiatowego lidera
w branzy optycznej. To jedna z najnowoczesniejszych
firm produkujacych soczewki okularowe w Europie.
Ponad 70-letnie dodwiadczenie w branzy optycznej,
dodatkowo wzmocnione przynaleznoécia do kon-
cernu o miedzynarodowym zasiegu, pozwala na
oferowanie najnowszej generacji soczewek okularo-
wych. Dzieki bogatej tradycji, wysokim standardom
produkgji oraz wykorzystywaniu innowacyjnych
rozwigzan, firma zyskata miano polskiego eksperta
optycznego.

Spétka dysponuje jednym z najnowoczesniejszych
laboratoriéw w Europie. Wytwarzane sa w nim rézne
rodzaje soczewek okularowych: jednoogniskowych,
dwuogniskowych, progresywnych, polaryzacyjnych,
czy fotochromowych. Ponadto firma specjalizuje sie
w produktach spersonalizowanych, o zoptymalizo-
wanej grubodci, lekkich — wykonanych z materiatéw
organicznych o réznych wspétczynnikach zatamania.

Kupujac nowe okulary, czesto skupiamy sie wy-
tacznie na oprawach. Nie mamy jednak $wiadomo-
Sci, jak zaawansowana technologia kryje sie za tym,
co jest w nich zamontowane. A przeciez to wtasnie
tam tkwi tajemnica dobrego widzenia.

Przebieg procesu produkcyjnego w JZO S.A.
i dystrybucja wyrobow

Soczewki okularowe wykonywane s3 na pod-
stawie zlecenia klienta - recepty wystawionej pa-
cjentowi przez optometryste. W JZO S.A. kazde
indywidualne zaméwienie zawierajace informacje
o produkcie, jego mocy, dodatkowych uszlachetnie-
niach, utwardzeniu czy warstwie antyrefleksyjnej
przetwarzane jest przez system LMS (Lab Manu-
facturing System), ktéry pozwala przygotowac spe-

! Barbara Czarnopolska-Musiat - Dyrektor Operacyjna JZO S.A.
? Marta Kieczka - Dyrektor Sprzedazy JZO S.A.

Barbara Czarnopolska-Musiat', Marta Kieczka?

cyfikacje techniczng pojedynczej soczewki, nawet
tej o najbardziej ztozonej konstrukgji. Umozliwia on
rowniez $ledzenie kazdego etapu wytwarzania - po-
czawszy od ztozenia zamowienia w aplikacji przez
klienta lub wprowadzenie go przez Dziat Obstugi
Klienta, az do przygotowania wysytki.

Takie rozwiazanie to takze Zrédto informagji, dzie-
ki ktérym fFunkcjonuje system raportéw podstawo-
wych wskaznikéw produkcyjnych i logistycznych.
LMS gwarantuje monitorowanie na biezaco efek-
tywnosci procesu, a takze jako$¢ produktu. Dzieki
temu niezbedne dziatania i decyzje podejmowane
moga by¢ natychmiastowo.

Fot. 1. Polerowanie soczewki okularowej (fot. JZOS.A.).

JZOS.A.
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Obrébka powierzchniowa

Na podstawie dokumentéw zawierajacych do-
ktadne parametry soczewki, wygenerowanych przez
system, w magazynie wydawane s3 pétfabrykaty,
na bazie ktérych powstanie finalny, spersonalizo-
wany produkt. Zamoéwienie trafia na poczatku do
dziatu obrébki powierzchniowej, gdzie za pomoca
maszyn sterowanych cyfrowo, przy uzyciu narzedzi
diamentowych, bazowemu materiatowi nadawany
jest ksztatt oraz odpowiednia krzywizna. Specyfika
systemu LMS, jak i wspotpracujacych z nim maszyn,
pozwala na tym etapie na zachowanie ciggtosci
procesu obrébki potfabrykatéw bez potrzeby prze-
zbrajania frezarek, czy recznego ustawiania ich przy
zmianie parametréw kolejnego produktu.

W nastepnej fazie soczewki progresywne i perso-
nalizowane trafiajg do maszyny grawerujacej, gdzie
za pomoca wiazki laserowej, nanosi sie na nie znaki
konstrukcyjne oraz komercyjne. Te pierwsze, s to
mikrograwerunki, ktére pozycjonuja odpowiednio
produkt podczas procesu kontroli, a nastepnie mon-
tazu w oprawy okularowe. Stuza réwniez odpowied-
niemu wyprofilowaniu soczewki. Znaki komercyjne
pozwalajg natomiast oznaczy¢ konkretng konstruk-
je oraz producenta. Mikrograwerunki sg widoczne
na soczewce, a jednoczesnie dzieki niewielkim roz-
miarom i odpowiedniemu umiejscowieniu nie stano-
wig przeszkody dla uzytkownika okularéw.

Juz po pierwszym etapie kazdy produkt spraw-
dzany jest pod wzgledem spetniania warunkéw jako-
Sciowych. Te produkowane przez JZO rejestrowane
sg jako wyréb medyczny i podlegaja restrykcyjnym
normom jakoSciowym, posiadaja réwniez znaki CE.

Fot. 2. Frezowanie soczewki okularowej (fot. JZOS.A.).

Czyszczenie, uszlachetnianie i polimeryzacja

Kolejnym elementem Sciezki jest czyszczenie za
pomoca ultradZzwiekéw. Przygotowana w ten spo-

sOb soczewka okularowa trafia do kapieli w lakie-
rach utwardzajacych. Maja one za zadanie chronié
ja przed uszkodzeniami mechanicznymi, zapewni¢
trwatos¢ i najwyzszy komfort uzytkowania produk-
tu. W JZO S.A. w tym procesie wykorzystywane sa
sterowane cyfrowo maszyny SCL, w ktérych przy
zachowaniu najwyzszych standardéw czystosci pro-
dukty poddawane s3 kolejnym lakierowym ,kapie-
lom”. Aby natozone w ich trakcie warstwy nabraty
odpowiednich wtasciwosci fizykochemicznych, so-
czewka przebywa nastepnie kilka godzin w wysokiej
temperaturze. Te czes¢ produkcji nazywamy polime-
ryzacja. Do jej wykonania stuza specjalnie przygoto-
wane piece, w ktérych produkty trzymane sa kilka
godzin w temperaturze powyzej 100 °C.

Fot. 3. Transport miedzy blokowaniem, a frezowaniem (fot. JZOS.A.).

Utwardzanie

Gdy lakier jest juz gotowy, soczewki trafiajg do
aparatu prozniowego, w ktérym za pomocy dziat
jonowych na powierzchnie napylane sg czastki ma-
teriatéw - zwiazkdéw chemicznych. Wspoétczynnik
ich zatamania pozwala na uzyskanie bardzo cienkiej
(dziesiate czesci mikrona) wielowarstwowej powto-
ki antyrefleksyjnej. W JZO S.A. uzywane s3 do tego
maszyny Satis 1200 DLX. Aparaty prozniowe tej
generacji zostaty zaprojektowane tak, aby uzyskac
mozliwo$¢ naktadania powtok antyrefleksyjnych
réznego typu (hybrydowa mozliwos¢ taczenia réz-
nych technologii). W maszynach, dzieki wykorzysta-
niu procesu parowania termicznego, naktadane na
soczewkach organicznych oraz mineralnych moga
by¢ zaréwno powtoki antyrefleksyjne jak i lustrzane.
Przeprojektowane uktady aparatu maksymalizuja
wydajnos¢ przy jednoczesnym ograniczeniu zuzycia
energii elektrycznej. Maszyny wyposazone sg réw-
niez w nowoczesne oprogramowanie, pozwalajace
na sprawng obstuge przez operatora za posrednic
twem paneli dotykowych.
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Fot. 4. Przygotowanie do utwardzania (fot. JZO SA).

Kontrola koncowa

Po procesie uszlachetnienia kazda soczewka tra-
fia do dziatu kontroli koncowej. Tam za pomoca
maszyny sterowanej numerycznie zostaje ozna-
czona w sposéb nietrwaty. Wyznaczane sg punkty
niezbedne do prawidtowego montazu w oprawach
okularowych, ktére zaraz po tym sa z niej zmywane.
Nastepnie sprawdzane sa wszystkie parametry geo-
metryczne, optyczne oraz kosmetyczne pojedyncze-
go produktu.

Fot. 6. Barwienie (fot. JZOS.A.).

Fot. 5. Naktadanie powtoki antyrefleksyjnej (fot. JZO SA).

Dystrybucja

Gotowy produkt pakowany jest do opakowan
jednostkowych, a nastepnie przekazywany z czesci
produkcyjnej zaktadu do dziatu logistyki, gdzie przy
wsparciu systemu ERP przygotowywane sg przesyt-
ki zbiorcze do klientéw. Czas produkcji soczewek na
indywidualne zamoéwienie wynosi 2 dni. Czas dosta-
wy do salonu optycznego do 1 dnia.

JZO produkuje codziennie ponad 3000 soczewek
recepturowych. Dziat dystrybucji wysyta ponadto do
klientéw kilkanascie tysiecy gotowych soczewek do

, - Fot. 7. Przyktad barwionych soczewek okularowych (fot. JZO S.A.).
optykéw w catym kraju.
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