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SAZETAK

Dobavljac¢ je dio opskrbnog lanca ¢ija je uloga osigurati opskrbu za proizvodace i
distributere koji imaju direktan odnos sa veleprodajom, maloprodajom i krajnjim potrosacem.
U radu ¢e se prikazati poslovni procesi i1 razina implementacije povratne logistike poduzeca
na podru¢ju RH s naglaskom na aktivnosti dobavljaca, njihova usporedba te prikaz njihovih
nedostataka. Povratni procesi dobavljaa mogu se promatrati kroz meduodnose izmedu
korisnika i poslovnice, poslovnice i dobavljaca odnosno LDC-a, odjela za servis i dobavljaca
te LDC-a i1 vanjskog dobavljaca kao Sto je prikazano u radu. Svaki od navedenih meduodnosa
detaljno je prikazan, opisan i analiziran. Temeljem analize dostupnih podataka dati ¢e se niz

prijedloga za poboljSanje promatranog sustava.

KLJUCNE RIJECI: dobavlja¢, povratna logistika, opskrbni lanac

SUMMARY

The supplier is part of the supply chain whose role is to secure procurement for the
manufacturers and distributors who are directly related to wholesale, retail and final
consumers. This paper will present the business processes and the level of return logistics in
companies of the Republic of Croatia with a focus on the activities of suppliers, their
comparison and presentation of their shortcomings. Return process can be observed through
interrelationships between customer-store, store-supplier or LDC, service department-supplier
and LDC — external suppliers. Each of these relationships is described and analyzed in detail.
Based on the analysis of available data, suggestions will be given for improving the observed

system.

KEY WORDS: supplier, reverse logistics, supply chain
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1. UVOD

Povratna logistika se bavi proizvodima i materijalima koji prolaze suprotnim smjerom
kanala logistike. Ispravno upravljanje povratom ima utjecaj na unaprjedenje svakog sustava
povratne logistike. Povratna logistika ima za cilj poboljsati eksploataciju rabljenih proizvoda
recikliranjem, obnovom, ponovnom proizvodnjom, raznim oblicima oporabe itd. Na taj se
nacCin ponovno postize odredena vrijednost proizvoda $to za posljedicu ima smanjenje
degradacije okolisa i povecanje efikasnosti poduzeca. Proizvodi se vracaju iz viSe razloga, a
jedni od njih su povrat radi oStecenja robe u transportu, smanjenja zaliha, neispravnosti
proizvoda, opoziva proizvoda, povrat jamstava, povrat na kraju uporabe i povrat na Kraju
radnog vijeka. Opéenito, opskrbni lanac se sastoji od viSe partnera ili sudionika, odnosno
dobavlja¢a, proizvodaca, distributera, trgovaca i kupaca te ukljuuje protok materijala,

resursa, informacija i aktivnosti unutar funkcionalnih granica.

U radu ¢e se prikazati poslovni procesi i razine implementacije povratne logistike
poduze¢a na podru¢ju RH sa naglaskom na aktivnosti dobavljaca te prikaz njihovih

nedostataka. Karakteristike promatranog dobavljaca su:

e da unutar svog distribucijskog centra ima odjel za servis, proizvodnju i skladi$ni
prostor.
e da unutar poslovanja posjeduje 2 vlastite robne marke

e daje medu glavnim distributerima IT opreme u regiji

Idealan dobavlja¢ je onaj koji moze izvrSiti zadatke opskrbe poduzeca potrebnim
predmetima rada, sredstvima za rad i uslugama odnosno potrebnim resursima. Veéina
hrvatskih poduzeca ne prepoznaje aktivnosti povratne logistike kao vazan dio svog
poslovanja, uglavhom zbog nedostatka interesa, nedovoljnih financijskih sredstva, politike
poduzeca itd. Stoga ¢e se u radu prikazati analiza poslovanja dobavljaca trzista Republike

Hrvatske te prijedlog optimizacije nacina poslovanja povratnih procesa dobavljaca.



2. OPCENITO O POVRATNOJ LOGISTICI

U ovom poglavlju definirat ¢e se pojmovi povratne logistike, aktivnosti povratne

logistike, glavni razlozi uvodenja povratne logistike te razlozi povrata.

2.1. DEFINIRANJE POVRATNE LOGISTIKE

Prema definiciji koju donosi Vijeée za upravljanje logistikom (Council of Logistics
Management), logistiku opisujemo kao: .,... dio procesa lanca opskrbe koji planira, provodi i
kontrolira efikasan protok i skladistenje robe, usluga i srodnih informacija od mjesta polaska
do mjesta potros$nje kako bi se udovoljilo zahtjevima kupaca. Razvojem logistike i ubrzanim
procesom globalizacije potrebno je bilo smisliti na¢in smanjenja troskova vrac¢ene robe kao i
sve veceg zagadenja okolisa. Temeljem toga razvila se povratna logistika koja je predstavljala
obrnuti tok kretanja proizvoda i materijala. Krajem 90-ih godina proslog stolje¢a autori
Rogers 1 Tibben-Lembke definiraju povratnu logistiku kao: ,,...kretanje proizvoda ili
materijala u suprotnom smjeru radi ponovnog stvaranja i vra¢anja vrijednosti ili ispravnog

odlaganja otpada.“[1]

Osim manipulacije vracenom robom, povratna logistika osigurava smanjenje troskova
cjelokupnog opskrbnog lanca, dovodi do poboljSanog zadovoljstva kupca, smanjenog

ulaganja u resurse, smanjenja zaliha i troSkova distribucije. [2]

Povratna logistika poznata je i pod nazivima logistike unatrag, reverzibilne logistike,
logistike povrata, retro logistike i slicnih pojmova. Definicija povratne logistike se vrlo Cesto
poistovjecuje sa pojmom zelene logistike koja se odnosi na smanjivanje Stetnog utjecaja
logistike na okolis. Zelena logistika se definira kao koncept koji ukljucuje strategije s ciljem
smanjenja utjecaja opskrbnoga lanca na zagadenje okolisa te smanjenje energetskoga traga
prijevoza tereta, dok se povratna logistika smatra segmentom koncepta zelene logistike u
kojem se provode odredene aktivnosti nad proizvodima, ambalazom ili materijalima u povratu
te ih se tako ponovno vraca u distribucijski tok sa ciljem ostvarivanja najvece moguce trzisne
vrijednosti.[3] Jedan od najvaznijih razloga uvodenja povratne logistike u tvrtke je stvaranje
Sto vecéeg profita (ekonomski razlog). Osim toga povratna logistika se uvodi zbog:

» pripreme mogucnosti stupanja na snagu odredenih zakona (regulativni razlozi)
= sprjecavanja otkrivanja tehnologije konkurenciji te

= ckoloske svijesti (socijalni razlozi) itd.[4]



Povratnu logistiku ¢ine zakoni koji se odnose na sakupljanje i odlaganje proizvoda na
ekoloski prihvatljiv nacin. Zakoni obuhvacaju propise o pakiranju, recikliranju, zastiti
potrosaca te odgovornom ponaSanju potroSaca koji najviSe utjeCu na razloge i koli¢inu
vra¢enih proizvoda. Shodno tome donosi se zaklju¢ak da su ekoloski usmjereno

zakonodavstvo i prava potroSaca temelj regulativnih razloga. [5]

Cilj svake kompanije je povecanje proizvodnosti i konkurentnija pozicija na trzistu §to
rezultira rastom profitabilnosti i mogu¢nosti ulaganja u ostale sektore kompanije kao $to je
naprimjer logistika povrata. Autori Ljudevit Krpan, Marijana Furjan i Robert Marsanié
donose zakljucak da je: ,,...znacaj logistike povrata u tome $to su se neka poduzeca uvjerila
da se primjenom logistickih nacela i metoda mogu uvelike smanjiti troSkovi, §to u konacnici
za njih znaci povecanje profita. [6] Povecanjem vrijednosti sirovinama, proizvodima i
dijelovima koja bi inace zavrSila na odlagali$tu postiZe se izravna ekonomska korist. Privatne
kompanije koje se bave prikupljanjem metala, plastike, drva i odredenih sirovina mogu
ostvariti odredenu dobit. Ekonomski razlozi ukljuc¢uju prednosti uvodenja kao $to su:

* smanjenje troskova

» reduciranje koli¢ine sirovina

= kvalitetniji odnos na relaciji krajnji korisnik — tvrtka
= dodavanje vrijednosti proizvodima te

» porast ugleda tvrtke $to je povezano s marketingom [5]

Socijalni razlozi se odnose na sinergiju ekoloske svijesti 1 ekonomskih razloga
uvodenja povratne logistike u kompaniju. Ti razlozi se odnose 1 na eticko poslovanje
kompanije na nacin koji ona smatra socijalno ispravim. Jedan od najvecih razloga uvodenja
povratne logistike je zastita okolisa. Smanjenjem koli¢ine otpada kojeg proizvede tvrtka
ucinkovito se pomaze okolisu. Implementacijom povratne logistike u kompanije reduciraju se
proizvodi koji su smatrani otpadom te se raznim aktivnostima obrnute logistike ponovno

vraca vrijednost proizvoda. [7]

2.2. OPIS AKTIVNOSTI SUBJEKATA POVRATNE LOGISTIKE

Aktivnosti subjekata povratne logistike dijelimo na aktivnosti za proizvode u povratu i
aktivnosti za ambalazu u povratu. U tablici 1. vidljiv je izostanak aktivnosti ponovne

proizvodnje i odlaganja za ambalazu u povratu, $to ju ¢ini manje zahtjevnom pri organizaciji



povrata unutar sustava zbog ujednacenosti materijala od kojih se sastoji i ujednacenijeg

izgleda od proizvoda u povratu.

Tablica 1. Prikaz aktivnosti povratne logistike namijenjene proizvodima i ambalazi u
povratu

_Aktivnosti za ambalaZzu u povratu

SAKUPLJANJE
PROVJERA/SELEKCIJA/SORTIRANJE
POPRAVAK

OBNOVA

REPROCESIRANIJE

PONOVNA PROIZVODNJA
PONOVNO KORISTENJE

OPORABA

ODLAGANIJE

SR KKKKS

lzvor: Izradio autor

Aktivnosti povratne logistike potrebne su kako bi tvrtka skupila koristene, ostecene,
nezeljene ili proizvode kojima je istekao rok valjanosti, isto tako i ambalazu od strane

krajnjega potroSaca ili dobavljaca sa ciljem minimiziranja gubitaka.

Kako bismo smanjili troSkove transportne ambalaze potrebno je uvodenje povratne
ambalaze u postojece poslovanje. Kada ne bi postojao takav sustav povrata, ambalaza bi se
nepotrebno bacala te bi bilo potrebno stalno nabavljanje nove §to automatski znaci povecanje
ukupnog troska poslovanja. Tvrtke uvode ovaj sustav i zbog novih zakonskih regulativa koje

se odnose na zbrinjavanje ambalaze nakon njezine upotrebe.

Proizvodi u povratu su oni od kojih je moguce ponovno ostvarenje odredene
vrijednosti i koje je ponovno moguce vratiti u opskrbni lanac. U slu¢aju nemoguénosti
moguéi nacin. Obrnuti tok kretanja materijala ili proizvoda karakteristican je za mnoge
industrije, poput farmaceutske industrije, elektroni¢ke industrije, industrije pi¢a, automobilske
industrije itd. [4]

Tijek procesa povratne logistike koji se koristi u skladu sa stanjem ili potrebama

subjekata mozemo prikazati kroz sljedece aktivnosti:



a) prikupljanje

b) cuvanje ulaza u sustav

C) provjera/selekcija/sortiranje
d) pohrana

e) usmjeravanje u kanale povratne logistike
f) popravak

g) obnova

h) reprocesiranje

i) ponovna proizvodnja

j) ponovno koristenje

k) oporaba

I) odlaganje

m) rastavljanje na komponente.

Prikupljanje se odnosi na prvu i obaveznu aktivnost povratne logistike vezanu uz
sakupljanje proizvoda u povratu ili ambalaze. U ovu aktivnost ulaze i pakiranje i transport
robe od krajnjeg korisnika ili subjekata opskrbnog lanca koji iniciraju povrat. Nacin
prikupljanja ovisi o vrsti i zna¢ajkama proizvoda te o na¢inu poslovanja subjekata opskrbnog

lanca i poslovnim ugovorima.

Cuvanje ulaza u sustav_je aktivnost koja se provodi pri povratu proizvoda, a kojom

se donosi odluka o moguénosti ulaska u povratni sustav subjekta opskrbnoga lanca. Pri
povratu u tocki ulaska, osim same autorizacije proizvoda, prikupljaju se znacajni podatci o
pojedinom povratu. Tvrtke koje tek uvode sustave povratne logistike pri ulasku proizvoda u
sustav zahtijevaju najceS¢e opcenite podatke o razlozima povrata, mjestu kupnje i nainu
placanja, dok poslovni subjekti koji Zele statisticke podatke u svrhu unaprjedenja povrata na
tocki ulaska u sustav zahtijevaju detaljnije podatke o razlozima povrata, koriStenju proizvoda,

vrsti proizvoda, korisniku, zadovoljstvu uslugom, Zelji za uvodenjem pozivnoga centra itd.

Provijera/selekcija/sortiranje se odnosi na provjeru koja se odvijala na unaprijed

definiranoj lokaciji. Ovaj proces ukljucuje provjeru dokumentacije, utvrdivanje kvalitete,
koli¢ine i stanja, selekciju 1 sortiranje proizvoda ili ambalaze u povratu. Sortiranje se smatra
najslozenijom aktivno$¢u jer zahtijeva poznavanje proizvoda od strane zaposlenika te

oduzima viSe vremena u odnosu na druge aktivnosti povratne logistike.



Pohrana podrazumijeva skladiStenje robe u povratu do daljnjeg procesiranja ili

usmjeravanja na lokaciju unutar sustava povratne logistike.

Usmjeravanje u kanale povratne logistike uklju¢uje vrednovanje robe u povratu od

strane educiranih zaposlenika koji ih usmjeravaju u kanale povratne logistike s ciljem

postizanja najvece moguce vrijednosti ili usmjeravanje na odlagaliste.

Popravak se odnosi na proces u kojemu se istroSene komponente proizvoda ili

ambalaze zamjenjuju novima s ciljem ponovnog koriStenja.

Obnova se odnosi na procese kojima se proizvod ili ambalaza vra¢aju u prvotno
stanje. Obuhvacene aktivnosti obnove su ¢is¢enje, poliranje i obnova pri ¢emu dijelovi ostaju

nepromijenjeni.

Reprocesiranje se odnosi na proces proizvodnje ponovljen isklju¢ivo zbog neuspjelog

prvotnog procesa.

Ponovna_ proizvodnja se odnosi na proces proizvodnje kreiran u svrhu izrade

proizvoda sastavljenog od novih i od koriStenih komponenata.

Ponovno_Kkoristenje se odnosi na aktivnost koja pretpostavlja koristenje vracenog

proizvoda ili ambalaZe s malim ili nikakvim izmjenama.

Oporaba se definira, prema Europskoj agenciji za zaStitu okoliSa, kao operacija
gospodarenja otpadom kojom se odredenim aktivnostima povratne logistike smanjuje koli¢ina
otpada usmjerenoga na odlagaliSta s ciljem dobivanja sirovina i1 energije sa svrhom

ekonomske i/ili ekoloske koristi.

Odlaganje se odnosi na djelatnost trajnog odlaganja otpada na odlagaliSte te se s

obzirom na Sirok spektar moguénosti iskorisStenja proizvoda u povratu nastoji izbjeci.

Rastavljanje na komponente odnosi se ponajvise na elektri¢ne i elektroni¢ke uredaje

u povratu koji se rastavljaju na komponente. Ispravne komponente prodaju se na trzistu.
Prilikom ovog procesa potrebno je znanje o trenutnoj vrijednosti komponente te poznavanje

trziSta na kojem se komponenta moze prodati.

2.3. UPRAVLJANJE POVRATOM I RAZLOZI POVRATA ROBE

Upravljanje povratom robe odnosi se na upravljanje povratnim tokom materijala i

proizvoda. Smatra se sloZenijim procesom od upravljanja toka robe koji je usmjeren od



proizvodaca do kupca. Jedan od razloga za takvo miSljenje je nejednakost od prvobitnog
fizickog stanja proizvoda koji je zavrSio u povratnom toku. To za posljedicu ima
razvrstavanje 1 ocjenjivanje stanja proizvoda $to se ne radi kod zaprimanja novih
proizvoda.[1] Tvrtka za takve procese mora implementirati poseban sektor u svoje poslovanje

Sto iziskuje dodatne troskove.

Razli¢iti su nacini upravljanja povratom koji pozitivno ili negativno utje¢u na
poslovanje poduzeca. Bitno je istaknuti da pravilno upravljanje povratom utjeCe na
unapredenje svakog sustava logistike povrata. Klju¢ni elementi upravljanja povratnom

logistikom su:

e kontrola ulaza

e outsourcing

e kompaktnost vremena dispozicije

e informacijski sustavi povratne logistike
e centralizirani povratni centri

¢ filozofija nula povrata

e sredstva vracena u prvobitno stanje

e pregovori

e financijski menadZment

e popravak i prenamjena proizvoda

Vecina prodavaonica naplacuje odredenu svotu za svaku staklenu bocu te nagraduje
kupca kada one budu vrac¢ene. Prodavaonice koriste sustav logistike povrata za povrat praznih
boca tvornici pi¢a. Nakon §to tvornica ocisti i sterilizira boce, ponovno ih puni, zatvara svaku
bocu 1 vraca na trziSte. Briga za okoli§ potice mnoge tvrtke na outsourcing nekih ili svih
svojih funkcija logistike povrata. Odluku koristenja nezavisnih i vanjskih poduzeca sa svrhom
postizanja funkcija koja se odnose na odvijanje logistike unutar tvrtke zovemo logisticki
outsourcing ili koristenje usluga trecih operatera. Poduzetnici su Koristili outsourcing da bi
ispunili razne logisticke potrebe uklju¢uju¢i upravljanje materijalima za proizvodnju u pravo
vrijeme, prijevoz te skladiStenje. Mnogi operateri unazad par godina nude specijalizirane

usluge sa svrhom §to bolje usluge svojim kupcima u provedbi povecanja ekoloske svijesti.[6]

Postoje dva izvora 1 viSe razloga zasto proizvod ili ambalaza ulaze u povratni tok
logistike. Dva izvora se odnose na kupca odnosno Kkrajnjeg potrosaca i trgovca odnosno

logisticko poduzeée. Nakon §to se jedan od subjekata povratne logistike vrati u sustav moguce
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ga je usmjeriti u razne kanale povratne logistike sa ciljem postizanja najve¢e moguce

vrijednosti kao $to prikazano u tablici 2.

Tablica 2. Prikaz razloga povrata prema izvoru i moguénostima nakon ulaska u
povratni kanal

Razlog povrata
ambalaze

KUPAC - neispravnost proizvoda - ponovno koriStenje
- proizvod ne zadovoljava | - recikliranje
potrebe kupca - pravilno odlaganje
- povrat sa garancijom
- povrat zbog opoziva
proizvoda
- povrat zbog ekoloski
pravilnog odlaganja
- Kupac iskoristava
mogucnost povrata
proizvoda itd.
LOGISTICKO | -pakiranju proizvoda -mogucnost ponovnog
PODUZECE | istekao rok trajanja koristenja
- sezonski proizvod -ambalaza namijenjena
- proizvod je zamijenila za prijevoz

nova verzija

- prekinuta proizvodnja

- trgovac zatvara poduzece
- povrat radi smanjenja
zaliha

- preveliki 1 neuspjesni
marketing

- oStecenja u transportu

-pravilno odlaganje

- povrat proizvoda
proizvodacu uz povrat
pune vrijednosti

- prodati kao novi
proizvod

- outlet i diskont
trgovine

- usmjeravanje na
sekundarna trzista

- redizajniranje

- odlaganje

- recikliranje proizvoda
1 ambalaze

- doniranje

- popravak ili
prenamjena

Izvor: izradio autor prema izvorima [4][8]




3. KONCEPCIJE UPRAVLJANJA POVRATA KOD
DOBAVLJACA

Sustav opskrbnog lanca obuhva¢a medudjelovanje ukljucenih subjekata, kao Sto su:
kupci, dobavljaci sirovina i repromaterijala, proizvodaci finalnih proizvoda, distributeri
(veletrgovcei), maloprodajni trgovei, logisticki operateri, prijevoznici. To se medudjelovanje
ocituje u odvijanju tokova roba, informacija i financijskih sredstava izmedu i unutar pojedinih
faza opskrbnog lanca. U ovom poglavlju definirat ¢e se pojam dobavljac, objasnit ¢e se
upravljanje odnosima sa dobavljaCem, navest ¢e se i1 obrazloziti kriteriji koji utjeCu na odabir
dobavljaca, analizirat ¢e se uloga subjekata povratne logistike na primjeru ponovne
proizvodnje elektronskog uredaja sa naglaskom na aktivnosti, mjere izvedbe i ciljeve
dobavljaca i distributera te. Takoder ¢e se prikazati studije slucajeva povrata kod razlicitih

sudionika opskrbnog lanca.

3.1. DEFINIRANJE POJMA DOBAVLJAC

Dobavlja¢ je osoba ili organizacija koja je odgovorna za isporuku proizvoda
prodavacu. On ima izravan odnos sa proizvodacima, veleprodajom ili maloprodajom. Drugim

rije¢ima, povezuje trziSte s proizvodacima. [9]

Glavni cilj svake organizacije je zadovoljstvo i ispunjavanje zahtjeva potroSaca
odnosno kupaca. Dio tog procesa odnosno lanca opskrbe ¢ine dobavljaci koji zasluzuju znatno
vecu paznju, iako je 1 do sada odnos menadZera prema njima bio odreden Sto boljem

odnosu.[10]

Dobavljaci su dakle pojedinci ili organizacije koje poduzece opskrbljuju potrebnim
resursima bilo to fizi€kim, ljudskim, financijskim i1 informacijskim. Pa tako dobavljaci
fizi¢kih resursa za poduzece dobavljaju sirovine i materijale, opremu, alate rezervne dijelove 1
dr. Dok dobavlja¢i ljudskih resursa (privatne ili javne agencije) osiguravaju poduzecu
kvalificiranu radnu snagu. U dobavljace financijskih sredstava spadaju banke, dionicari i

drugi investitori. Dobavlja¢i informacija uklju¢uju dostavljanje raznih analiza.[11]

Svim poduze¢ima primarni je cilj smanjiti troSkove nabave, ra¢unovodstva i financija
pa se tako vecina njih orijentira na stvaranje mreze dobavljaCa. Stvaranje takve mreZe sa
jednim glavnim dobavljatem stvara bolje uvjete u organizaciji pa samim time i bolje

partnerske uvjete.



Znacajnu ulogu u upravljanju nabavom ima uvodenje sustava JIT (Just in time). On
unapreduje odnose izmedu kupca i dobavljaca i donosi im visestruke koristi. Ideja koja je
vodena JIT-om ukljucuje smanjenje broja dobavljaca i osiguravanje opskrbe ugovorom s tim
dobavljatem, Sto samim time racionalizira nabavu i smanjuje broj zaposlenih u sustavu
nabave §to dovodi i do samog smanjenja ukupnih troSkova neke organizacije. JIT potpuni
procvat dozivljava pojavom informacijskih tehnologija koje omogucéuju umrezavanje kupaca i
njihovih dobavljaca. On-line veze izmedu kupaca i dobavljaca omoguéuju racionalno
upravljane zalihama $to znac¢i naprimjer, kada kod maloprodajne ili veleprodajne poslovnice
padne razina zaliha na odredenu razinu odmah se automatski aktivira narudzba kako bi se

kupac opskrbio upravo na vrijeme.

Odnos menadzmenta kupca prema dobavlja¢ima odreden je pregovaratkom moci
kupca, odnosno dobavljaca. lako je kupac na prvom mjestu postoje neke robe, proizvodi i
usluge gdje je pregovaracka mo¢ dobavljaca veca jer se radi o rijetkom dobru, specificnom
znanju ili neobnovljivom izvoru energije. Takve situacije iziskuju da se menadzment kupca

mora prilagoditi zahtjevima dobavljaca.[10]

3.2. UPRAVLJANJE ODNOSIMA SA DOBAVLJACEM

Upravljanje odnosima sa dobavlja¢ima je zrcalni proces upravljanja odnosima s
kupcima. Proces izgradnje vrijednosti za kupce zahtjeva suradnju i dugoroCne odnose s
dobavljac¢ima. Takvim na¢inom segmentacije oblikuju se segmenti koji su bitno razli€iti s
obzirom na intenzitet aktivnosti kojima se upravlja i ureduje odnos s dvije kategorije

dobavljaca (strateski i transakcijski).[12]

Aktivnosti kojima se upravlja 1 ureduje odnos s tim kategorijama dobavljaca najcesce

Su:

» Operativna povezanost
» Razmjena informacija
» Razina adaptacije u odnosima

» Pravne i ugovorne veze

Konceptualni model upravljanja odnosima s klju¢nim dobavlja¢ima dijeli se kroz tri

kljuéne faze te je njihov meduodnos prikazan na slici 1:

1. Planiranje odnosa s dobavljac¢ima

2. Implementacija programa odnosa s dobavlja¢ima koja obuhvaca
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2.1. Konfiguraciju baze dobavljaca
2.2. Razvoj dobavljaca
2.3. Integraciju s dobavljac¢ima

3. Kontrola i monitoring odnosa s dobavljacima. [13]

Planiranje

Implementacija

Kontrola i monitoring « Konfiguracija,
Razvoj dobavljaca,

Integracija

Slika 1. Prikaz upravljanja odnosima s dobavljac¢ima

Izvor: Izradio autor prema izvoru [13]

Kako bismo bili sto sigurniji u kvalitetu poslovanja tvrtke potrebno je provesti podjelu
dobavljaca prema kriteriju vaznosti i dodanoj vrijednosti. Klju¢ne dimenzije koje razlikuju

strateSke od transakcijskih dobavljaca su:

» Kompleksnosti okruzenja u kojem nabava djeluje: mjereno putem: trziSne strukture na
trziStu nabave, logistickih troSkova, stupnja napretka tehnologije itd.
» Vaznost nabave (mjerena putem: troSkova nabave, profitabilnosti nabave i vrijednosti

koju daje nabava) [12]

SRM (Supplier relationship menagament) se odnosi na strateSko planiranje i

upravljanje sa ciljem maksimizacije vrijednosti odnosa izmedu organizacija i dobavljaca
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pruzajuci razliCite alate za upravljanje kako bi se postigla Sto bolja interakcija izmedu
organizacije i dobavljaca. Strateski cilj je suradnja dobavljaca kako bi tvrtka mogla proizvesti
nove ucinkovite proizvoda. SRM je kategorija u nabavnom lancu koja omogucéava
konkurentsku prednost kroz iskori$tavanje poslovnog procesa, ubrzavanja ciklusa razvoja
novog proizvoda 1 uvodenja novih na trziSte. Takvi mehanizmu mogu potaknuti na
konkurentsku prednost smanjenjem troskova dijelova i materijala, povecava se fleksibilnost i

odgovor na promjene kod zahtjeva kupaca te se ubrzava vrijeme ciklusa. [14]

Vecina organizacija nastoji povecati stopu sudjelovanja vanjskih stranaka izvan
organizacije u razvoju novih proizvoda. Sudjelovanje dobavljaca u razvoju novog proizvoda
pomaze ostvarenju potencijala organizacije, dijeljenja rizika, brzine ulaska na trziste itd. Isto
tako, razlicite studije su pokazale da postoje i negativni ucinci sudjelovanja dobavljaca u
procesu stvaranja novog proizvoda. Ti negativni ucinci se gledaju kroz vece cijene proizvoda

od proizvodnje, nize performanse i dulje vrijeme razvoja proizvoda.
SRM moZe pomo¢i organizaciji na slijede¢i nacin:

» Povecanju zadovoljstva usluga i kupnje robe te ubrzanje razvoja proizvoda kroz
dijeljenje znanja i alternativa dobavljaca.
» Povecanje zadovoljstva dobavljaca a

» Smanjenje troskova klijentima usluga poboljSanjem poslovnih procesa.

Da bi se postigla profitabilnost organizacije moraju biti u mogucénosti odabrati
odgovarajuc¢eg dobavljaca, stvoriti strateSke odnose i suradivati s njim u ostvarenju ciljeva.
Upravljanje odnosima s dobavlja¢ima odnosno SRM dobavljaca tretira kao partnera, a odnos
se temelji na dugoro€nosti 1 obostranom razumijevanju. Poduzeca postaju sve svjesnija da
suradnjom sa dobavlja¢ima mogu ostvariti odredene prednosti koje u konacnici rezultiraju
uStedama. Prvi korak je segmentacija dobavljaca kojima poduzece definira svoje strateSke
dobavljace, definiranje nabavnih kategorija i upravljanje rizicima. Sustav se najvise odnosi na
,kupi“ stranu poduzeca. Pitanja na koja taj sustav daje odgovore jesu: koji je do sada najbolji
dobavlja¢ u pogledu cijene, kvalitete, brzine isporuke, isporuke na vrijeme i mogucnosti
odgovora na iznenadne narudzbe te na temelju toga odlucuje koji je dobavlja¢ najbolji za

dugoro¢ni odnos.
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3.3. KRITERIJI KOJI UTJECU NA IZBOR DOBAVLJACA

Pri odabiru dobavljaca mozemo koristiti jedan ili viSe kriterija. Ako se dobavlja¢ bira
na temelju samo jednog kriterija to je uglavnom Kriterij usporedbi cijena u ponudama jer
upravo ta cijena stvara konkurentnost medu njima. Donosenje odluka 0 izboru najnize cijene
kod dobavlja¢a ima opravdanje ako je rije¢ o robama na trziStu gdje se cijena formira na

temelju ponude i potraznje pa je u skladu s osobinama proizvoda te uvjetima prodaje i nabave.

Danas je uobicajeni postupak odabira dobavljata na temelju vise kriterija ¢ime se
produzuje postupak donosenja odluke jer se time prikuplja vise informacija o dobavljacima te
je samim time i skuplje za poduzece koje ga provodi. Taj postupak odabira zbog visih
troSkova i duljeg vremena ima smisla koristiti samo ukoliko se ti troSkovi odlucivanja
kompenziraju koristima izborom povoljnijeg izvora nabave. Donosenje odluke na temelju
ocjenjivanja ponude prema vise kriterija potrebno je ako se nabavljaju proizvodi velikih
vrijednosti, u velikim koli¢inama, ako se nabavljaju iz inozemstva, ako postoje posebni
zahtjevi u vezi proizvoda, ako je rije¢ o vezanim poslovima nabave i sl. Kriterij odabira
dobavljaca vazna je odluka u cijelom poduzeéu i obi¢no se donosi u upravi i spusta kao
obveza nabavnom odjelu. Uobi¢ajen je odabir dobavljaca ¢ija je cijena bila najniza u tom
trenutku, dok se nije uvidjelo da ima problema sa kvalitetom i isporukama. Prema tome samo

jedan kriterij nije dovoljan.

Mnogi su faktori koji utjeCu na relativnhu vrijednost dobavljaceve ponude i
preporucljivo je periodi¢no prikupljanje podataka od svih dobavljaca i provoditi analizu.[15]

Podaci o dobavlja¢ima koje treba periodi¢no prikupljati su:

> nabavna cijena,

» transportni troskovi, ukljucujuéi tarife, obveze i dr.,

» pouzdanost dobavlja¢a odnosno isporuka na vrijeme,

> dobavljaceva fleksibilnost odnosno moguénost brze reakcije i odgovora u slucaju

velike izvanredne narudzbe,

Y

sigurnost dobavljaca da nece bankrotirati,

Y

trajanje dostave,
» administrativni troskovi odnosno sposobnost da se jednostavno i jeftino izmjenjuju,
plasiraju narudzbe i koordinira nadopunjavanju i

» moguénost zajedni¢kog poboljsanja.
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Polaze¢i od ovih kriterija, poduzece bi trebalo odabrati onog dobavljaca koji je

najbolji prema svim kriterijima, §to se naziva principom ukupne vrijednosti nabave.

Kako bismo bili Sto precizniji u odabiru idealnog dobavljaca koristi se i
viSedimenzionalno vrednovanje ponuda i dobavlja¢a koje se provodi pomocu odredenog
skupa kriterija. Pojedini se kriteriji mogu ra$€laniti s ciljem preciznijih izraza znacajki

konkretne ponude, odnosno dobavljaca. Neki od kriterija su:

koli¢ina,

uvjeti i nacin placanja,

rok isporuke,

broj zaposlenih,

cijena,

usluznost i komunikativnost dobavljaca,
ugled dobavljaca i njegove kompetencije,
kakvoca,

fleksibilnost,

lokacija dobavljaca i prometne veze,
njegovo financijsko stanje,

stanje imovine dobavljaca,

YV V.V V VYV V V V V V V VYV VY

rezultati poslovanja itd. [16]

Koristeni kriteriji se cesto rasclanjuju na elemente koji omoguéuju preciznije
ocjenjivanje. Kriteriji za analizu 1 ocjenjivanje dobavljaca sluZze za procjenu moguénosti i
rizika nabave. Analizom dobavljaca se ispituje sposobnost 1 poslovanje dobavljaca kako bi se
ocijenila sigurnost i racionalnost opskrbe koriStenjem odredenog izvora nabave. Takoder se
ispituju Cinjenice koje se mogu izraziti brojcano ili opisno. Broj kriterija ukljucenih u
vrednovanje ponuda i dobavljaca varira s obzirom na ciljeve vrednovanja, na vrijednost
objekata nabave, je li rije¢ o rutinskoj nabavi, nabavi novih proizvoda, nabavlja li se od istih

ili novih dobavljaca i sl.

Detaljna analiza zahtjeva mnogo vremena i stvara velike troskove pa poduzece rijetko
koristi viSe od Sest kriterija. Ponekad veliki broj kriterija produzuje proces izbora, a da se pri
tome ne ostvaruju kvalitetniji rezultati. Koli€ina se javlja kao vaZan kriterij ispitivanja
ukupnih tro§kova, odnosno samo kada je rijec¢ o velikim koli¢inama nabave. Iako postoji velik

broj kriterija, nekolicina njih nema jednaku vaznost u donosenju odluka te ima se zbog toga
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dodjeljuju odredeni ponderi. Ispitivanjem predstavnika nabave dobiven je redoslijed kriterija

prema znacenju.

Taj se redoslijed mijenja u skladu s promjenama situacije na trziStu. Podaci na
grafikonu 1 odnose se na postotak od ispitivanih poduzeca koja koriste pojedine kriterije O
odlu¢ivanju u nabavi. Broj kriterija ukljuenih u nabavi varira s obzirom na ciljeve
vrednovanja, na vrijednost objekata nabave. Takoder, postavlja se pitanje da li je rije¢ o
rutinskoj nabavi ili nabavi novih proizvoda i sl. U praksi su najée$¢i kriteriji kakvoce $to
prema rezultatima ispitivanja koriste poduzeca u cak 96% slucajeva i cijena u 92%. Zatim
slijede rok 1 pouzdanost isporuke(48%), wuvjeti i nacin placanja(46%), lokacija

dobavljaca(29%), usluznost dobavljaca(25%) i financijska sigurnost(23%).
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Grafikon 1. Znacenje kriterija za izbor dobavljaca

Izvor: Izradio autor prema [16]
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3.4. ULOGA SUBJEKTA POVRATNE LOGISTIKE NA PRIMJERU
PONOVNE PROIZVODNJE

U ovome poglavlju biti te prikazana uloga subjekta povratne logistike na primjeru
ponovne proizvodnje elektronskog uredaja s osvrtom na dobavljaca i distributera. Tipican tok
obrnute logistike u elektronskoj industriji ukljucuje sudjelovanje Sest podsustava ili agenata a

to ukljucuje:

sakupljaca robe,

tvrtke za sortiranje,

>
>
» proizvodaca robe ili ponovne proizvodnje robe,
> tvrtke za reciklazu,

>

dobavljaca i

> distributera.

Konceptualna ilustracija modela obrnutog toka logistike prikazana je na slici 2.

SUSTAV POVRATNE
LOGISTIKE

DISTRIBUTER

TVRTHA ZA RECHLARS DOBAVLIAC

TVRTKA ZA PONOVNU
PROIZVODNIJU

Slika 2. Konceptualna ilustracija modela obrnutog toka logistike

Izvor: Izradio autor
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U takvom povratnom lancu uglavnom su aktivnosti sakupljanja i sortiranja robe odjeli

odnosno podsustavi tvrtke za reciklazu.

3.4.1. ULOGA DOBAVLJACA U POVRATNOJ LOGISTICI

Uloga dobavlja¢a u povratnoj logistici je osigurati opskrbu za tvrtke ponovne
proizvodnje radi sprje¢avanja nestaSice dijelova za ponovno sastavljanje proizvoda.
Dobavljaci proizvode dijelove i pohranjuju ih u svoje skladiste. Ukoliko postoji potraznja za
dijelovima dobavljaca, on ih prodaje tvrtkama za ponovnu proizvodnju, ukoliko ne, prodaje
dijelove OEM-u ( Original Equipment Manufacturer) koji se definira kao tvrtka koja kupuje i
koristi komponente drugih tvrtka u proizvodima svoje tvrtke, te zatim gotov predmet prodaje
korisnicima. Glavne razlike izmedu tvrtki za ponovnu proizvodnju i OEM-a se mogu objasniti

kroz primjer tonera za printer:

a) OEM: toner ulozak koji je razvio i proizveo proizvoda¢ originalne opreme prikladno
je kategorizirati kao ,,OEM* proizvode. To su originalni proizvodaci poput: Lexmark,
HP, Dell, InfoPrint i toner-spremnici s tonerom. Takoder ih se naziva originalnim
zalihama.

b) Tvrtka za ponovnu proizvodnju: obnovljeni toner ulozak je rabljeni OEM ulozak koji

je rastavljen, ociSc¢en, pripremljen 1 zamijenjen s novim ili obnovljenim dijelovima.

Cijeli proces uloge dobavljaca u povratnoj logistici prikazan je slikom 3.
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PROIZVODNJA

DOBAVLIAC DIJELOVA |

SKALDISTENJE

POTRAZNIA ZA
DIJELOVIMA OD
STRANE PONOVNE
PROIZVODNJE

e POSTOIJI LI ZAHTIEV?

PRODAIJE DIJELOVE PRODAJE DIJELOVE

TVRTKI PONOVNE TVRTKI ZA
PROIZVODNJE PROIZVODNJU

Slika 3. Uloga dobavljaca u povratnoj logistici

Izvor: Izradio autor prema [17]

3.4.2. ULOGA DISTRIBUTERA U POVRATNOJ LOGISTICI

Poslovnu distribuciju u povratnom toku opskrbnog lanca obavlja distributer. To moze
biti distribucija usmjerena OEM-u odnosno izvornom proizvodacu opreme ili neovisnoj
distribucijskoj tvrtki. OEM ima trgovine za obnovljene proizvode te slicno tome
distribucijsko poduzece moze imati veleprodajne prodavaonice ili namjenska poduzeca za

obnovljene proizvode.

Distributer na pocetku procesa procjenjuje vrijednosti potraznje za pojedinim
proizvodom uz pomo¢ tehnika predvidanja potraznje uz pomo¢ prodajnih podataka iz

prethodne godine. Nakon toga distributer salje zahtjev SCRA-a za obnovljenim proizvodima .

SCRA(Sorting-cum-reuse agent) odnosno agent za sortiranje se smatra dijelom
organizacije OEM ili neovisnim poduzecem za reciklazu (IR)( independent recycler). SCRA-
ove glavne funkcije su: razvrstavanje vracenih proizvoda po njihovoj kvaliteti 1 izvedba

operacije ponovne upotrebe.

SCRA zatim nabavlja trazenu koli¢inu iz CA (Collector agent). Glavna uloga CA u
obrnutom logistickom sustavu je prikupiti proizvod koji dolazi za povrat. Ti se povrati
obavljaju osobno, postom, odlaskom na zbirnom mjesto ili postrojenju za preradu. Nakon sto
SCRA nabavi robu iz CA, vrsi obnovu robe te ju Salje u distributeru. Distributer skuplja

proizvode i prodaje ih prema pristupacnoj cijeni radi $to bolje zarade.
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Jedna od najvaznijih mjera distributera je razina usluge. U upravljanju zalihama vazno

je osigurati da Zeljena koli¢ina proizvoda uvijek bude dostupna u trenutku potraznje.[18]

Jednako je vazno zadovoljiti kupce obnovljenim proizvodom koji jest jednake izvedbe i

moguénosti performansi u odnosu na novi proizvod.[19]

Zadovoljstvo kupaca se analizira traze¢i od kupaca povratnu informaciju o
obnovljenim proizvodima. Ukoliko kupac nije zadovoljan uslugom, DA(distributor agent)
prikuplja daljnje detalje o razlozima za nezadovoljstvo i problemima s obnovljenim
proizvodom. Na taj nadin se moze poboljsati rad tvrtke za ponovnu proizvodnju za nastavak

kvalitetne suradnje. Cijeli proces uloge distributera u povratnoj logistici prikazan je na slici 4.

PROGNOZA POTRAZNJE

DISTRIBUTER KUPCA

. PRIKUPLIANIE | PRODAJA
POSALIl ZAHTIEV SCRA L= PROIZVODA

MIERENIJE RAZINE USLUGE

ZADOVOLISTVO
KORISMNIKA

NASTAVAK DOBROG POVRATNE
POSLOVANIA INFORMACIIE
KORISNIKA

Slika 4. Uloga distributera u povratnoj logistici

Izvor: lzradio autor prema [17]

Osim razine usluge druga mjera za DA je razina izlazne koliCine, to jest broj

obnovljenih proizvoda koji se dnevno prodaju kako bismo lakse odredili neto prihod sustava.
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Kako bi navedeni sudionici povratne logistike ostvarili svoje pojedinacne ciljeve

potrebna je medusobna suradnja za kreiranje kvalitetnog i1 profitabilnog sustava povrata.

Glavni cilj povratnog lanca je imati maksimalan prihod od obnovljenih proizvoda. Sazetak

svih aktivnosti, odluka, mjera radnog ucinka agenta, ciljeva rekapitulirano je u tablici 3.

CA(collector agent)
(SAKUPLJAC)

Tablica 3. Sazetak aktivnosti, mjera i ciljeva

Prikupljanje proizvoda,
azuriranje koli¢ine
zaliha

Vrijeme sortiranja, razina
ulazne kolic¢ine i troSak zaliha

Cilj

Pracenje razine koli¢ine
zaliha

SCRA(sorter-cum-
reuse agen)

Sortiranje proizvoda i
operacije ponovne

Vrijeme razvrstavanja,
vrijeme vodenja, propusnost,

Minimalno vrijeme
sortiranja i nadziranje

SORTIRANJE uporabe upotreba, kapacitet agenta i razine kvalitete.
ucinkovitost.
RMA((remanufacturer | Ponovna proizvodnja Vrijeme vodenja procesa, Minimalan troSak rada

agent) PONOVNA
PROIZVODNJA

proizvoda

vrijeme ciklusa, propusnost,
kapacitet agenta

RCA(recycler agent)
RECIKLAZA

Recikliranje proizvoda

Stopa oporavka materijala,
razina oporavljenog
materijala i prihod od
recikliranja.

Maksimalni oporavak
materijala

SA(supplier agent)
DOBAVLJAC

PotraZnja za dijelovima,
dobavljanje dijelova za
RMA

Maksimalna razina
pouzdanosti

DA(distributor agent)
DISTRIBUTER

Distribucija obnovljenih
proizvoda

Razina usluge, zadovoljstvo
korisnika i razina izlazne
koli¢ine

Maksimalna razina
zadovoljstva kupca

IZVVOR: lzradio autor prema izvoru [17]
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3.5. ISTRAZIVANJE SUSTAVA POVRATA MOBILNE INDUSTRIJE U
HONG KONGU

Postotak upotrebe mobilnih telefona u Hong Kongu relativno je visok u usporedbi s
drugim azijskim drzavama. Mobilni telefon je vrsta inovativnog proizvoda s kratkim vijekom
trajanja i visokom stopom odlaganja $to ¢e biti prikazano u nastavku rada.

Ovim istrazivanjem prikazati ¢e se postotak subjekata razlicitih uloga u opskrbnom
lancu, postotak vijeka trajanja mobitela, postotak prepreka koje kompanije smatraju klju¢nim
za uvodenje sustava povratne logistike te razlozi za bolju implementaciju povratne logistike u
poslovanje.

Ciljani ispitanici ovog istrazivanja odabrani su iz niza pozicija opskrbnog lanca:
proizvodaci, trgovci na veliko, trgovci na malo i ostali pruzatelji usluga. Anketa je
kategoricke i opisne prirode. Izraden je i poslan upitnik 100 tvrtki koje se odnose na mobilnu
industriju. Od tih 100 tvrtki, 27 ih nije odgovorilo. Drugim rije¢ima, ucinkovita istrazivacka
baza je 73, dok je 34 upitnika vraceno i smatrano vaze¢im. Nakon toga se vrSi razgovor i
prikupljanje dodatnih informacija sa voditeljima 34 kompanije. Prikupljanjem informacija,
koje se generiraju iz ankete 1 intervjua, glavni fokus je ispitivanje obrnutih logisti¢kih procesa,
posebno mobilne industrije u Hong Kongu.[20]

U anketi je postavljeno pitanje u kojoj domeni tvrtka djeluje odnosno da li je ispitanik:
proizvodac, trgovac na veliko, trgovac na malo ili je davatelj usluga kao $to je prikazano u
tablici 4. Time se preciznije odreduje uloga tvrtke u opskrbnom lancu i sustava povrata
pojedinog poduzeca. Zbroj postotka ispitanika prelazi 100 posto jer neka poduzeca imaju vise

uloga u opskrbnom lancu.
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Tablica 4. Prikaz postotka ispitanika kroz njihovu ulogu u opskrbnom lancu

Uloga u opskrbnom lancu

Postotak ispitanika

Proizvodaci 11,8 %
Veleprodaja 88,2 %
Maloprodaja 70,6 %
Ostali pruzatelji usluga 5,9 %

Izvor: Izradio autor prema [20]

Nakon $to se utvrdilo pitanje o ulogama u opskrbnom lancu, slijedilo je pitanje o

vijeku trajanja mobilnih telefona. Analizom je zakljuceno da vise od 50 % prijavljenih

proizvoda ima vijek trajanja izmedu 3 1 6 mjeseci 1 gotovo 90 posto proizvoda manji od

godinu dana kao $to je prikazano u tablici 5.

Tablica 5. Prikaz vijeka trajanja proizvoda u postocima

Vijek trajanja proizvoda Postotak
< 3 mjeseca 10,6 %
3-6 mjeseci 52,3 %
6-12 mjeseci 26,5 %
12 + 10,6 %

Izvor: izradio autor prema [20]

U daljnjem istrazivanju prikazane su brojne prepreke na koje nailazi povratna logistika.

One su kategorizirane kroz:

» vaznost obrnute logistike u odnosu na druga pitanja,

politiku poduzeca,
nedostatak sustava,
financijska sredstva,

kadrovske resurse i

YV VvV YV V V

pravna pitanja.
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Na temelju ovih faktora ispitanici su upitani o kriticnim faktorima implementacije povratne

logistike u svoj sustav poslovanja. 32,4 % ispitanika smatraju da je glavni problem $to se

povratna logistika ne smatra vaznim faktorom u sustavu poslovanja firmi Hong Konga. 23,5

posto ispitanika smatra da je jedna od vecih prepreka politika vodenja poduzecéa koja cesto

puta zanemaruje ¢injenice o prednostima povratne logistike. Na nedostatak odgovarajuceg

sustava odlazi 20,6 % §to Cini petinu ispitanika. Navedeno je prikazano u tablici 6.

Tablica 6. Prikaz prepreka promatranih kompanija za implementaciju povratne

logistike
Prepreke Postotak
Vaznost obrnute logistike 32,4 %
Politika poduzeca 23,5%
Nedostatak sustava 20,6 %
Financijska sredstva 11,8 %
Kadrovski resursi 8,8 %
Pravna pitanja 0,0 %

Izvor: izradio autor prema [20]

Sljedeca tocka istrazivanja se odnosi na intervju sa menadzerima promatranih tvrtki. Glavno

pitanje se odnosilo na vaznost implementacije povratne logistike u njihovo poslovanje.

Doneseni se zakljucci koji su podijeljeni u tri tocke:

» Vrijednost povratne imovine: Izravna nov¢ana korist kroz uvodenje sustava povratne
logistike. Utvrdeno je da viSe od 40 posto vracenih proizvoda moze biti ponovno

proizvedeno ili reciklirano te na kraju prepakirano i preprodano. Navedeno je

prikazano u tablici 7.
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Tablica 7.Prikaz aktivnosti povratne logistike s ciljem ostvarivanja financijske dobiti

Aktivnosti Postotak
Ponovna proizvodnja 32,6
Reciklaza 23,1
Prodaja robe u zatecenom stanju 21,5
Prepakiranje i prodaja pod novo 12,5
Prodano u Outlet 10.3

Izvor: izradio autor prema [20]

» Povratna logistika kao strateSko oruzje: Zbog napretka informacijskih tehnologija
promijenio se nafin vodenja poslovanja u svim industrijama. Veliki dio proizvodnih
aktivnosti preselio se u Kinu. Posljedi¢no, financijska dobit potjeée samo od
proizvodnih aktivnosti te ona nije dovoljno visoka za dugoro¢no vodenje poslovanja.
Kvalitetnim sustavom povratne logistike dobila bi se konkurentna prednost u odnosu

na brojne telekomunikacijske tvrtke u Hong Kongu na temelju istrazivanja iz tablice 7.

3.6. ISTRAZIVANJE POVRATA ROBE KUPCA U SAD-U

Jedno od istrazivanja koje je bitno za razumijevanje sustava povrata je analiza krajnjih
korisnika. Istrazivanje je provedeno 2019. godine u SAD-u te je analizirano da od ukupne
prodaje robe, 8,1 % odlazi na povrat, dok je od ukupnog povrata robe 8,8 % prijevara
odnosno vraé¢eno zbog zloupotrebe sustava. Rizik prijevara kod povrata se pove¢ao u odnosu
na 2018. godinu te se godi$nji gubici procjenjuju na 27 milijardi dolara, $to daje povecanje
gubitka za 35 %. [21]

Kako bi se smanjio postotak zloupotrebe sustava povrata analizirani su primjeri
prijevara s kojima su se susretali trgovci na malo. Najveéi postotak od 77,3 % iznosi povrat
ukradene robe, 63,6 % se odnosi na prijevare neovlastenog povrata zaposlenika radi stjecanja
vlastite dobiti, 59,1 % odlazi na povrat robe koja je kupljena s ukradenom imovinom, 48,5 %
se odnosi na kriminalne organizacije te 31,8 % odlazi na povrat skupe koristene robe koja je

kupljena za jednokratnu upotrebu. Navedeno je prikazano u tablici 8.
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Tablica 8. Prikaz zloupotrebe sustava povrata kroz primjere prijevara

Primjer prijevare povrata 2018.godina
Povrat ukradene robe 77,3%
Prijevare neovlastenog povrata zaposlenika 63,6 %
Povrat robe kupljene ukradenom imovinom 59,1 %
Kriminalne organizacije 48,5 %
Povrat jednokratne koriStene robe pod novo 31,8 %

Izvor: izradio autor prema [21]
Na temelju prikazanih podataka moguce su sljede¢e mjere radi smanjenja zloupotrebe
sustava povrata:

» Modifikacija politike povrata prije sezonske prodaje, odnosno ogranic¢enje roka
povrata osobito kod robe velike potraznje.

» Ne primati povrat bez racuna.

» Uvesti naknadu za povrat skupocjenih uredaja. Naprimjer, ¢esto puta se zna dogoditi
da korisnik kupi skupocjeni TV prije nekog velikog kratkotrajnog dogadaja. Nakon $to
dogadaj zavrsi, korisnik odluci vratiti proizvod te o¢ekuje potpuni povrat novca. Kako
bi se sprijecilo iskoriStavanje sustava povrata, predlaze se naknada koju korisnik placa

ukoliko Zeli vratiti proizvod.
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4. ANALIZA POSLOVANJA DOBAVLJACA TRZISTA RH

U ovom ¢e se poglavlju opisati nacin poslovanja tvrtke, znacajke logisticko-
distribucijskog centra i prostora namijenjenog za povrat. Izvrsiti ¢e se kategorizacija povrata

razli¢itih subjekata i prikazati vremensko mjerenje procesa povrata.

4.1. OPIS POSLOVANJA TVRTKE

Promatrana tvrtka trenutno je jedna od vode¢ih IT distributera i dobavljaca na
hrvatskom trziStu. Podrucje poslovanja odnosi se na bliZze susjedne zemlje, zemlje Europske
unije te dalekoisto¢ne zemlje. Broj razli¢itih partnera s kojima tvrtka suraduje prelazi brojku
od 5000, kojima na mjese¢noj bazi dostavlja vise od 200000 proizvoda. Ukupan broj
zaposlenika u distribucijskom centru iznosi preko 500 ljudi. Tvrtka ne posjeduje vlastite
maloprodajne lokacije nego suraduje 1 vr$i nabavu robe za brojne firme, dok preko internetske
platforme pruza uslugu maloprodaje i dostave krajnjem kupcu. Proces nabave koji se vodi
unutar organizacijske jedinice koja je zaduzena za dobavu zaliha robe i pravovremenu
dostavu na odgovarajuée mjesto uz odgovarajuéu cijenu najve¢im dijelom se odnosi na
ra¢unalnu opremu i komponente 59% te na potrosacku elektroniku 30% kao $to je prikazano u

grafikonu 2. Ostatak poslovanja odnosi se na rac¢unalne softvere 8% i djecje igracke 3%.

W Racunalna oprema i komponente M Djecje igracke M Potrosacka elektronika ~ m Racunalni softveri

Grafikon 2. Prikaz poslovanja tvrtke prema vrsti artikla

lzvor: Izradio autor
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4.2. ZNACAJKE LOGISTICKO-DISTRIBUCIJSKOG CENTRA

Objekt je strukturiran kao niski slobodnostoje¢i poslovno skladisni objekt bez
podrumskih etaza sa prizemljem 1 tri etaze do kojih je pristup mogu¢ teretnim dizalima
nosivosti do 2 tone. Ukupna povrsina zemljista je veli¢ine oko 57.000 m2 sa pristupom
objektu sa juzne strane, dok je ukupna povrsina skladi§nog prostora malo iznad 25000 metara
kvadratnih. Konstrukcija objekta je armiranobetonska. Na armiranobetonske stupove i zidove
se oslanjaju betonske ploce raspona 12 m. Fasada objekta je moderna montazna limena na
podkonstrukciji. Svi vanjski otvori su napravljeni od aluminijske bravarije sa kvalitetnim
okovima i izo staklom. Pregradni zidovi su gips-kartonski montazni sastavljeni od
vodootpornih, protupozarnih ili obi¢nih ploca u skladu sa zahtjevima pojedinog prostora.
Visina skladi$nog prostora je do 12 metara. LDC raspoloZe sa ukupno 64 vili¢ara od kojih je

najveci broj motornih ruénih vilicara.

Skladiste je opremljeno sa najmodernijom tehnologijom pracenja robe kroz skladiSte

te je podrzano vlastitom WMS aplikacijom koja pruza uvid djelatnicima u:

» 33000 paletnih mjesta koje tvrtka posjeduje
» 0dnosno na vise od 15000 pojedina¢nih artikala

» te u kojem roku i kojem partneru treba biti isporucena roba.

Kako bi se smanjili operativni troskovi 1 vremenski rokovi isporuke tvrtka ima niz

struénjaka koji Koriste razli¢ite metode planiranja rute nabave i dostave robe.

U sklopu LDC-a na etazi 1 nalazi se odjeljenje za proizvodnju i odjel za kontrolu

kvalitete.
Odjel za proizvodnju se dijeli na:

a) Odjel za proizvodnju racunala: zaduzen je za poslove proizvodnje gotovih racunala,
odnosno raCunalne 1 druge tehnicke opreme, $to podrazumijeva hardverske i
softverske nadogradnje gotovih osobnih ili prijenosnih racunala, servera i ostale
raCunalne opreme. Odjel proizvodnje osigurava zadane visoke standarde kvalitete
gotovih proizvoda, a zaduZen je i za prilagodavanje dizajna racunala potrebama trzista
(tisak logotipa na gotova raCunala, periferiju...), zatim za opremanje tipkovnica
lokalnim dijakritickim znakovima kao 1 za graficku pripremu korisnic¢kih uputa

b) Odjel za proizvodnju LED televizora: robna marka promatrane tvrtke nastala

pocetkom 21.stoljeca te se dosad probila na trziSta regije, zapadne Europe, Afrike te
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Juzne Amerike. Kao 1 pri proizvodnji racunala, u proizvodnji LED televizora poStuju
se najvisi standardi kvalitete praceni svim europskim certifikatima. Proizvodni
kapacitet linije jest 84 tisuce televizora godiSnje, a na liniji je moguce proizvesti
televizore veli¢ine od 22 pa sve do 65°. Nova proizvodna linija uklju¢uje Clean room
u kojoj se proizvode moduli TV wuredaja, a poseban se robot upotrebljava za

proizvodnju modula velikih dijagonala.

Osnovna zadaca odjela kontrole kvalitete jest kontrola kvalitete proizvoda, Sto se
odnosi na privatne robne marke, kao i priprema preduvjeta za pravovremenu izradu zakonski
odredene tehnicke dokumentacije neophodne za stavljanje novih proizvoda na trziste.
Pracenje kontrole kvalitete proizvedene robe i nadzor nad njom odnosi se na djelatnost
testiranja uzoraka buducih proizvoda koji jo§ nisu postali dio asortimana. Odjel kontrole
kvalitete izdaje referentnu tehnicku dokumentaciju koja sadrzava parametre po kojima ¢e se
obavljati ispitivanje svakog pojedinog artikla te ostale dokumente koji se odnose na
opremanje proizvoda u skladu s naSim zakonodavstvom te radi po najviSim standardima u

skladu sa svim europskim certifikatima

U sklopu LDC-a na etazi 2 nalazi se odjeljenje za servis ¢ija je povrSina 2200 metara
kvadratnih. Odjeljenje je opremljeno najsuvremenijom tehnickom opremom te mjernim i
kalibracijskim uredajima. Svi djelatnici servisa imaju medunarodno priznati certifikat
CompTIA A+, kompatibilan s ISO 17024 i SAD direktivom 8140/8570.01-M kako bi §to

bolje upravljali opremom i uredajima. Servis i odrzavanje se odnosi na:

e racunala,
e laptope,
e stacionarne i mobilne telefone,

e  printere itd.

Odjeljenje servisa posjeduje vlastito skladiSte rezervnih dijelova koje se prostire na

600 metara kvadratnih i prostire se na etazi 3 sa vise od 50000 artikala.
Uz uslugu servisiranja uredaja tvrtka pruza usluge:

e Tehnicke pomo¢i putem telefona, e- maila, web- obrazaca itd.
e Terenskog servisa
e Sklopljenog ugovora o odrzavanju opreme

e Pracenja obrade proizvoda u servise putem web-aplikacije
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4.3. OPIS PROSTORA NAMIJENJENOG ZA POVRAT

Prostor koji je namijenjen za odvijanje raznih aktivnosti u povratu obuhvac¢a ukupno

200 metara kvadratnih i ima kapacitet 40 paletnih mjesta.

Nacrt skladista i prostora namijenjenog za povrat prikazan je na slici 5.

Slika 5. Nacrt skladista i prostora namijenjenog za povrat

lzvor: lzradio autor
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Prostor za povrat se dijeli na 3 sektora:

1. pregledana roba za povrat,
2. ne pregledana roba za povrat i

3. roba za servis.

Navedeno je prikazao na slici 6.

Slika 6. Prikaz prostora namijenjenog za povrat

Izvor: izradio autor

Zaprimanje povrata robe odvija se u skladisnom prostoru na odjelu prijema robe Koji

se nalazi desetak metara od prostora namijenjenog za povrat robe.

Broj zaposlenih koji obavlja aktivnosti vezane za povrat je uglavnom 1 zaposlenik te
se broj povecava ukoliko dode do povecanog obujma posla. Tijekom promatranog razdoblja

uglavnom je jedan zaposlenik obavljao i fizi¢ki i administrativni dio posla koji se odnosi na
povrat robe.
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Za obavljanje aktivnosti povrata robe koriste se:

e rucni i elektri¢ni vilicar

e racunalo

e skener

e rastezljiva folija za omatanje paleta

4.4. KATEGORIZACIJA POVRATA RAZLICITIH SUBJEKATA

Proces povrata robe se moze prikazati kroz meduodnose razliitih subjekata unutar

opskrbnog lanca:

e korisnik-poslovnica,
e poslovnica-dobavlja¢/LDC,

e servisera i dobavljaca nakon obrade robe,

e LDC-dobavljac.

4.4.1. PROCES POVRATA ROBE KORISNIKA U POSLOVNICU

Ukoliko kupac nije zadovoljan kupljenim proizvodom postoji procedura koja
omogucuje povrat robe. Proces zapocinje dolaskom kupca u poslovnicu koja suraduje sa
navedenim dobavljacem. Kupac se obra¢a djelatniku maloprodajne lokacije kupljenog
proizvoda kojeg zeli vratiti. Nakon toga potrebno je utvrditi razloge povrata koji se dijele u

cetiri skupine:

Ispravak racuna
Servis proizvoda

Losa kvaliteta

M 0w npoE

Pogresna kupnja
Ispravak racuna se odnosi na:

Pogresan artikl
Pogresnu koli¢inu
Pogresnu cijenu

Snizenu cijenu

YV V V V V

Istek roka trajanja

Losa kvaliteta se odnosi na:
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Proizvod nije u funkciji
Nedostaje dio proizvoda
Ostecen proizvod
Pogresan materijal
Neispravan proizvod
Pogresno pakiranje
Losa kvaliteta

Propusnost ambalaze

YV V.V V V V V V VY

Strana tijela

Nakon analize i utvrdivanja razloga povrata od strane djelatnika poslovnice ispunjava

se dokument ,,Odobrenje s/bez povrata robe* s podacima:

Datum

Datum raCuna
Koli¢ina

Cijena artikla
Naziv artikla
Poslovna jedinica
Razlog reklamacije

S ili bez povrata

YV V.V V V V V V VY

Potpisi (djelatnika, kupca i osobe koja preuzima artikl u odjel)

Nakon ispunjavanja dokumenata slijedi administrativno provodenje povrata. Voditelj
poslovnice na dnevnoj bazi provjerava povrate korisnika i detaljnom analizom i
savjetovanjem sa stru¢nim osobljem donosi odluku o otpisu ili ponovnoj prodaji proizvoda.
Ukoliko dode do otpisa proizvoda ispunjava se ,Dokument otpisa“ koji se prilaze
proizvodima za otpis te se proizvodi predaju na zbrinjavanje za koje je zaduzen ovlaSteni

sakupljac otpada koji potvrduje ,,Dokument otpisa“.

Ukoliko se utvrdi da je kupac vratio ispravan proizvod, isti se vra¢a u prodaju. Unato¢
ispravnosti proizvoda postoje i proizvodi lose kvalitete koji se ne mogu usmjeriti u daljnju

prodaju te ih se usmjerava u otpis robe. Opisani proces prikazan je naslici 7.
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Proces povrata robe promatrane tvrtke u poslovnicu

S obzirom da promatrani sustav nema maloprodajne poslovnice, proces povrata robe
osim navedene procedure ima u svome sustavu djelatnika koji je zaduZen za procjenu stanja
proizvoda. Rije¢ je o voditelju kupaca odnosno KAM-u, kojeg je djelatnik poslovnice duzan
kontaktirati ako je rije¢ o povratu proizvoda promatrane tvrtke. KAM izdaje povratnicu na
temelju informacija i uvida u stanje proizvoda te ga Salje u LDC na odjel povrata radi daljnje

obrade postupka.

Korisnik vraca

poslovnicu

Djelatnik utvrduje
razlog povrata

Loza kwvaliteta Ispravak racuna

Povrat novca kupcu

Pogregna kupnja

- o

Zamjena proizvoda Ispunjasvanje
ili povrat novca dokumentacije

Kontaktiranje
dostavne slufibe

Ispunjawvanje
dokumentacije

Utvrdivanje Sluzba odvozi

ispravnosti proizvod u ovlasteni
proizvoda u povratu SEMIS

Kontrola voditelja
poslovnice

NEISPRAVAN

ISPRAVAN

|
Vracanje proizvoda
u prodaju

Oipis proizvoda

Kontaktiranje tvrtke
za zbrinjavanje
otpada

Slika 7. Prikaz procesa povrata robe korisnika u poslovnicu

lzvor: izradio autor
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4.4.2 PROCES POVRATA ROBE IZ POSLOVNICE DO DOBAVLJACA ODNOSNO
LDC-A

Povrat robe zapocinje kada kupac/voditelj poslovnice/voditelj skladista kontaktira
voditelja kupca (KAM/AM) 1 posalje zahtjev za povrat robe. Svaki zahtjev za povrat robe
treba pro¢i proces odobravanja od strane voditelja kupca. Rije¢ je o skupocjenoj robi koja

zahtjeva stru¢nost pri procjeni stanja te se zahtjev za povrat robe ne odobrava automatski.

DEFINIRANJE TIPOVA POVRATA

Kako bi se $to ucinkovitije 1 to¢nije usmjerio povratni tok robe, tvrtka je kreirala vise

kategorija povrata odnosno tipova povrata robe:

» Povrat tipa 1: povrat ispravne i originalno zapakirane robe

> Povrat tipa 2: DOA (Dead/Defective on arrival) - Mrtvo/Neispravno odmah prilikom
kupnje) povrat neispravne robe vraéene od strane krajnjeg korisnika partneru osam
dana od dana prodaje (sadrzi maloprodajni racun),

» Povrat tipa 3: Ostecena roba(otvarana roba, izlozbeni primjerci).

» Povrat tipa 4: Povrat oStecene robe u transportu do kupca, ne preuzeto od strane kupca
prilikom dostave. Potrebno je povratnicu kupca (POK) napraviti isti dan, odnosno na
dan oStecenja robe ili najkasnije sljede¢i radni dan, odnosno dvadeset 1 Cetiri sata od
nastanka Stete. Ista se prosljeduje skladiSnim administratorima.

» Povrat tipa 5: Povrat zbog greske u isporuci. To se odnosi na koli¢insko odstupanje
fizicki prisutne u odnosu na naruc¢enu robu. Takoder, postoji moguénost da se umjesto
artikla A dostavio artikl B, $to ¢ini neispunjenje kupceve narudzbe.

» Povrat tipa 6: Povrat zbog odustajanja kupca od kupovine prilikom dostave posiljke na
njegovu adresu. Takoder, u ovu kategoriju spadaju slucajevi kada kupac vraca robu
zbog greske u cijeni.

» Povrat tipa 7: Povrat zbog odbijanja kupca da preuzme posiljku prilikom dostave robe
na njegovu adresu. Takoder, ovaj tip se koristi ukoliko je kupac odustao od narudzbe,
a roba joS uvijek nije napustila skladiste.

» Povrat tipa 8: Povrat koji se kreira po nalogu servisa kada se kupcu artikl s kvarom u
garantnom roku ne moze popraviti, adekvatna zamjena ne postoji ili kupac odbija

zamjenski artikl
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> Povrat komisijske robe: Pouzdanim partnerima se daje roba iz vlastitog skladista s
mogucnos$céu povrata neprodane robe odnosno vrsi se povrat komisijske robe dane u
komisiju pojedinim partnerima. Pouzdan partner ima svoje posebno komisijsko
skladiste u ERP-u unutar grupe. ERP (Enterprise Resource Planning) je uobi¢ajeni
naziv za poslovni softver koji integrira aktivnosti razli¢itih odjela kao $to je nabava,
upravljanje zalihama, distribucije proizvoda, pra¢enje narudzbi te proizvodnja. On
moze objediniti module za financije, racunovodstvo i upravljanje ljudskim resursima.
Dakle, pojednostavljeno, EPR je poslovni program koji objedinjuje viSe procesa i
odjela u tvrtki. Povrati Kkoji se odnose na komisiju storniraju se unutar
poslovnog informacijskog sustava odabirom opcije na skladiste pod nazivom skladiste
povrata komisione robe.

» Povrat tipa N: Artikli privatnih robnih marki ¢ija vrijednost ne prelazi 100 kn.

Svaka kategorija se prati i najavljuje na posebnim obrascima od kupca prema voditelju
kupca, te prolazi kroz unaprijed definiranu proceduru i dokumentaciju. To znaci da voditelj
kupca izraduje povratnice tipova 1, 2, 3, N i povrat komisijske robe, dok administrator
skladista uz pomo¢ djelatnika na odjelu povrata izraduje povratnice tipova 4, 5, 6, 7. Tip 8

izraduje ovlasteni serviser ili se servis odraduje unutar tvrtke. Svaka povratnica sadrzi:

e Ime tvrtke,

e mjesto isporuke,
e ime sastavljaca,
o Sifru,

e naziv proizvoda,
e koli¢inu,

e cCijenu,

e napomenu i

e rubriku na kojoj se povratnica temelji.

PROCES POVRATA ROBE

Proces povrata robe zapocinje izradom POK-a od strane voditelja kupca koja se

zapisuje u informacijskom sustavu u rubriku status provjera logistike. Djelatnik odjela
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povrata svaki dan obraduje POK sa statusom provjera logistike, te nakon obrade dodjeljuje
statuse priprema dokumenta zavrsena ili odbijena od strane logistike. POK se obraduje na
nacin, da se provjerava broj dana otpremljenih stavki. Broj dana nam govori prije koliko dana
je stavka koja je predmetom POK bila otpremljena kupcu. Po pravilu se prihvaca POK koji
sadrzava stavke koje imaju broj dana manji od 75, a odbija povrat ukoliko je bar jedna stavka
POK bila otpremljena prije vise od 75 dana. Djelatnik odjela povrata prihva¢enim POK
mijenja status u priprema dokumenata zavrsena, dok odbijenima mijenja status u odbijeno od
logistike. KAM ima pristup u izvjeStaj odbijenih povrata od strane logistike, ali voditelj

divizije svejedno moze odluditi da se odredeni povrat odobrava.

Sve aktualne POK su vidljive od strane tvrtke u izvjesStaju pod nazivom povratnice
kupca- nalazi za prikupljane po dostavnim mjestima. Djelatnik skladisnog odjela povrata ima
dnevni uvid u navedeni izvjestaj, te filtriranjem statusa dokumenata priprema dokumenta
zavrsena dobiva uvid u aktualne povrate koje treba prikupiti. Na dokumentima je takoder
naznaceno da li povrat robe treba preuzeti dostavna sluzba unutar tvrtke ili posrednik odnosno
kurirska sluzba. Shodno tim informacijama djelatnik skladi$nog odjela distribucije prosljeduje
dokumente odredenom prijevozniku u cilju osiguravanja prijevoza povrata robe od lokacije
kupca do logistickog centra odnosno tvrtke. Poznati su i slucajevi da kupac posalje povrat

robe u skladiSte bez pravovremene najave 1 izrade pratece dokumentacije.

Svi tipovi POK, osim povrata komisijske robe, izraduju se na skladiSte sa statusom
roba u dolasku, a nakon zaprimanja robe i popratne dokumentacije, djelatnik za povrate
mijenja status unutar poslovnog informacijskog sustava sa opcijom skladiste za POK iz roba
u dolasku na skladiste povrata. Povrat komisijske robe izraduje unutar
poslovnog informacijskog sustava sa odabirom opcije na skladiste pod nazivom skladiste

povrata komisione robe.

Nakon dovoza robe u logisti¢ki centar, djelatnik na ulazu zaprima istu od prijevoznika,
odnosno preuzima pratece dokumente, vrsi isckrcaj te smjesta robu u skladi$te u prostor za

zaprimanje povrata.

Djelatnici zaduzeni za povrat robe utvrduju tip povrata, te kontroliraju zaprimljenu

robu. Prilikom kontrole djelatnici ustanovljuju:

» Tip povrata: tocan ili neto¢an
» lzlazna dokumentacija od strane kupca: prisutna ili ne

» POK: kreiran u internom informacijskom sustavu ili ne
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» Fizicko stanje robe: svi dijelovi artikla prisutni ili ne
» Kolicinsko stanje robe: odgovara izlaznom dokumentu kupca i POK ili ne
» Artikli privatnih robnih marki: skeniranjem Sifre artikla ili serijskog broja utvrduje se

da li je artikl prodan od strane tvrtke

Ukoliko izlazna dokumentacija od strane partnera nije prisutna i POK nije kreirana,
djelatnici zaduZeni za povrat robe pretrazuju artikle po broju otpremnice prisutnoj na koletu.
Pretraga se vr$i u informacijskom sustavu firme kako bi se utvrdilo po kojoj otpremnici je ta
roba poslana kupcu, zatim se o povratu obavjestava voditelj kupca koji pristupa izradi POK.

Artikli se pretrazuju skeniranjem Sifre ili serijskog broja artikla.

U slucaju kolic¢inskog odstupanja robe ili nepravilno navedenih tipova povrata,
djelatnici povrata obavjestavaju voditelja kupca o nepravilnostima, te voditelj kupca korigira
POK ili u suradnji s kupcem pristupa izradi pravilnog broja POK shodno ispravnim tipovima
povrata. Djelatnik prijema robe za povrat takoder moZze korigirati POK, ali samo uz odobrenje

komercijale.

Ako se utvrdi da kupac vrsi povrat artikla koji nisu kupljeni od strane tvrtke, povrat se
odbija, o istome se obavjeStava voditelj kupca 1 njegov nadredeni voditelj, sa sam artikl se
vrac¢a kupcu ponovnom prodajom. Voditelj kupca kreira novu otpremnicu u informacijskom
sustavu firme nakon §to je artikl prebacen na skladiste pod nazivom skladiste odbijene robe u

povratu. Otpremnica se kreira iz POK, a u polje temeljem se upisuje da je povrat odbijen.

POSTUPCI OBRADE POVRATA NA TEMELJU TIPA POVRATA

» Postupak obrade povrata na temelju tipa 1

Nakon kontrole zaprimljene robe i1 zakljucku da se radi o povratu tipa 1 izraduje se
financijsko odobrenje, a u WMS-u se generiraju nalozi za premjeStanje robe na pozicije za
izdavanje. Djelatnik skladiSta robu ulaZze skeniranjem Sifre artikla i pozicije za izdavanje, te
time roba sjeda na stanje skladiSta tvrtke. PremjeStaj robe sa skladista roba u dolasku na

skladiste tvrtke se automatizmom odraduje kroz WMS.
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 2

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 2 izraduje se

financijsko odobrenje, skladiste na POK se mijenja iz roba u dolasku na skladiste povrata, a
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zatim se meduskladiSnicom roba premjesta u servis sa skladiste povrata na skladiste za

pregled povrata.
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 3

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 3 izraduje se
financijsko odobrenje, skladiSte na POK se mijenja iz roba u dolasku na skladiste povrata, a
zatim se meduskladi$nicom roba premjeSta u servis sa skladiste povrata na skladiste za

pregled povrata.
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 4

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 4 izraduje se
financijsko odobrenje, a zatim se roba premjesta meduskladisnicom u servis sa skladiste

povrata na skladiste za pregled povrata
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 5

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 5 izraduje se
financijsko odobrenje, a u WMS-u se generiraju nalozi za premjesStanje robe na pozicije za
izdavanje. Djelatnik skladiSta robu ulaze skeniranjem Sifre artikla i pozicije za izdavanje, te
time roba sjeda na stanje skladista tvrtke. PremjeStaj robe sa skladista roba u dolasku na

skladiste tvrtke se automatizirano azurira kroz WMS sustav.
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 6

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 6 izraduje se
financijsko odobrenje, a u WMS-u se generiraju nalozi za premjeStanje robe na pozicije za
izdavanje. Djelatnik skladiSta robu ulaze skeniranjem Sifre artikla i pozicije za izdavanje, te
time roba sjeda na stanje skladista tvrtke. Premjestaj robe sa skladista roba u dolasku na

skladiste tvrtke se automatski odraduje kroz WMS.
» Postupak obrade povrata na temelju tipa 7

Nakon kontrole zaprimljene robe i utvrdivanja da se radi o povratu tipa 7 izraduje se
financijsko odobrenje, a u WMS-u se generiraju nalozi za premjeStanje robe na pozicije za
izdavanje. Djelatnik skladiSta robu ulaze skeniranjem Sifre artikla i pozicije za izdavanje, te
time roba sjeda na stanje skladiSta tvrtke. PremjeStaj robe sa skladista roba u dolasku na

skladiste tvrtke se automatizmom odraduje kroz WMS.
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» Postupak obrade povrata na temelju tipa 8

Nakon kontrole zaprimljene robe i1 utvrdivanja da se radi o povratu tipa 8 obavezno je
utvrdivanje prisustva potvrde o nemogucénosti popravka od strane ovlastenog servisa. Robi se
mijenja skladiSte sa roba u dolasku na skladiste za pregled povrata, a zatim se

meduskladi$nicom roba premjesta sa skladiste za pregled povrata na skladiste za otpis.
» Povrat komisijske robe

POK se izraduje na skladiste povrata komisione robe, da bi se nakon zaprimanja roba
prebacila na naziv_partnera komisiono skladiste §to zna¢i da svaki partner ima svoje

komisijsko skladiste, te se njegovo skladiSte vodi kao naziv_partnera komisiono skladiste.

Povratnice kupca koje se odnose na komisiju storniraju se na skladistu komisijske robe
odredenog partnera, kako bi ista sjela na stanje komisijskog skladiSta odredenog kupca.
Povrat robe tipova 1, 5, 6 1 7 se sa komisijskog skladiSta partnera prebacuje na roba u dolasku,

a nakon toga je postupak isti kao za regularne tipove 1, 5, 6,1 7.

Povrat robe tipova 2, 3, 4 prebacuje se sa komisijskog skladista partnera na skladiste

za pregled povrata, a nakon toga postupak je isti kao za regularne tipove 2, 3 i 4.
» Povrat tipa N

Za artikle povrata tipa N vrijedi pravilo da ih se ne popravlja, te se nakon kontrole
zaprimljene robe 1 utvrdivanja da se radi o povratu tipa N izraduje financijsko odobrenje, a

artikli se meduskladiSnicom prebacuju sa skladista roba u dolasku na skladiste robe za otpis.

Cijeli proces prikazan je naslici 8.
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Djelatnik poskowvnice

woditelj kupca(eoaha)

Definiranje tipa powrata

Doazak kurirske sluzbe
ili dostavnoes vazila
dobawvljaca i ukrcaj rebe

Izkrcaj robe w poorate o
Zomu prijema

Meisprawvno TR
Djelatnik povrata dolumentacije,
obavjeitava Kam-a kontrola robe, tipa
povwrata id.
Greska Ispravno
promatrans
Gretka poslovnice twrtke/dobavljata

. . . Kam ursi kamorodu
pri usmjeravanju

powrata

Povrat se odbija Ispravak povratnice

Postupc cbrade
povrata na temelju
tHipa povrata

Slika 8. Prikaz procesa povrata robe iz poslovnice do dobavlja¢a odnosno LDC-a

Izvor: Izradio autor
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4.4.3.POSTPUPANJE S ROBOM NAKON OBRADE U SERVISU

Nakon $to je roba prosla kroz proces pregleda u servisu, ovisno o prijedlozima

servisera, moguci postupci robom su:
» Povrat robe na stanje osnovnog skladista

Djelatnik servisa meduskladi$nicom prebacuje robu sa skladista za pregled povrata na
skladiste tvrtke. U WMS-U se generiraju nalozi za premjestanje robe na pozicije za izdavanje.
Djelatnik skladista robu ulaze skeniranjem Sifre artikla i pozicije za izdavanje, te time roba
sjeda na stanje skladista tvrtke. Premjestaj robe sa skladista roba u dolasku na skladiste tvrtke

se automatski odraduje kroz WMS sustav.
» Otpis robe
Roba se razvrstava po kategorijama:

1) EE otpad

2) Veliki kucanski uredaji

3) Rashladeni uredaji

4) Ostali otpad koji nije elektronski

Nakon razvrstavanja robe po kategorijama, roba se kategorizirano smjesta na palete, a
zatim se meduskladiSnicom prebacuje sa skladiste za pregled povrata na skladiste robe za
otpis. Roba se ¢uva do kraja godine, a prvog dana nakon naredne godine premjesta u EKO

odjeljenje tvrtke.
> Rasprodaja robe

Nakon Sto je djelatnik servisa obradio robu i1 oznacio da ista ide na rasprodaju,
automatskim procesom se izraduje izdatnica i1 primka na skladiste za pregled povrata. Tom
prilikom se artiklu mijenja Sifra iz originalne XXX u XXXROOOI1. To znaci da se artikl
zaprima pod novom Sifrom artikla, uz dodatak ROOOI, koji oznacava da je artikl za
rasprodaju. Takav nacin rada rezultira time da svaki artikl na skladistu rasprodaje ima
jedinstvenu Sifru. Sljede¢i put kada se artikl s istom Sifrom artikla(XXX) prebacuje na
rasprodaju, zaprimit ¢e novu Sifru XXXRO?2 itd. Kada dode novi artikl sa Sifrom YYY, kreirat
¢e se Sifra za rasprodaju YYYROOOLI i tako dalje. Roba se dalje meduskladisnicom, preko

skladista roba u dolasku, prebacuje na skladiste rasprodaje.
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» Odbijen povrat

Nakon §to je serviser utvrdio da nema valjanih razloga za prihvat povrata, to odmah
oznacava na nacin §to u servisnom nalogu oznaci nema osnova za povrat. Tom prilikom se
kontaktira voditelj kupca, te on donosi krajnju odluku kako daljnje postupati s odredenim

artiklom. Mogu¢nosti daljnjeg postupanja s artiklom su navedeni nize:

» Otpis: postupak detaljno opisan u odlomku Otpis robe

» Rasprodaja: postupak detaljno opisan u odlomku Rasprodaja robe

» Odbijen povrat: roba se meduskladi§nicom premjesta sa skladiste za pregled povrata
na skladiste odbijene robe u povratku, izraduje se otpremnica sa statusom ne odraduje

se u skladistu, te se roba dostavlja kupcu.

Cijeli proces prikazan je naslici 9.
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Senvis artika

Prijedlozi senisera

Povrat robe na stanje osnowoes
shizdizta

Senviser izdaje meduskladisnicu

Skiadistar ulaZe robu
skeniranjem &ifre artikla i
podide za izdavanje

Otpis robe

Kategorizacija na: ajEE Otpad,
bjveliki kucni mediji, cjRashladni
uredaji, djostzli otpad

Meduskladiznica

skladiste robe za otpis

Eko odjeljenje tertke

Slika 9. Prikaz postupka s robom nakon obrade u servisu

Rasprodaja robe

Mijenjanje sifre artikla

MeduskiadiEnica

skladiSte rasprodaje

Izvor: izradio autor
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odbijen povrat

Kontaktiranje voditelja kupca

3 mogudnost voditelja kupc:
1.J0tpis, 2]Rasprodaja,
3]odbijen povrat

3 3. Odbijen povrat-
meduskladiSnicom premjestaj
robe sa skladista za pregled
povrata na skladiste odbijens
robe u povratku

lzrada otpremnice 53 statusom
"ne odraduje se u skiadist®

Dostava robe kupcu




4.4.4. PROCES POVRATA ROBE 1Z LDC-A DO DOBAVLJACA

Proces povrata robe iz LDC-a do dobavlja¢a mozemo podijeliti u 2 skupine:

> Artikli koji se odnose na privatne robne marke

» Artikli koji se ne odnose na privatne robne marke

Artikli koji se odnose na privatne robne marke

Proces povrata za ovu skupinu u pravilu ne postoji. Unato¢ tome da tvrtka nabavlja

dijelove za vlastitu proizvodnju artikala, takoder nabavlja i gotove proizvode koji se ne

proizvode u odjeljenju proizvodnje LDC-a. Nad tim artiklima se vrsi uglavnom koli¢inska

kontrola i kontrola oSte¢enje ambalaZe pri dolasku robe u skladiSte. Kod koli¢inske kontrole u

slu¢aju nedostatka ili viska artikla vr$i se ru¢na korekcija dokumenta i kontaktira se KAM

koji je zaduzen za nabavu privatne robne marke. Kod oste¢enja ambalaze proizvod se $alje na

analizu ispravnosti. U slucaju da je sve ispravno proizvod se pakira u ispravnu ambalazu, dok

se kod neispravnosti proizvoda artikl $alje na servis. Cijeli proces prikazan je na slici 10.

Ispravno

Dolazak robe u
skladiste

Kontrola robe

Kolicinska Kontrola

kontrola ambalaze

Neispravno MNeispravno

Ostecena
ambalaza

Rucna korekcija
dokumenata

Proizvod na
analizu

MNeispravno

Kontaktiranje

KAM-2 Nowva ambalaza

Slika 10. Postupci kod artikala privatne robne marke

lzvor: Izradio autor
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Artikli koji se ne odnose na privatne robne marke

Proces povrata za ovu skupinu postoji, ali u vrlo malim koli¢inama. Kod iznimnih
slucajeva kao §to su: oSteCenje ambalaze ili oSteCenje robe kod kontrole zaprimljene robe u
skladistu kontaktira se KAM koji je zaduZen za nabavu odredene marke proizvoda te on
dogovara uvjete povrata sa dobavljacem. Uvjeti se odnosne na: zadrzavanje artikla sa
oSteCenom ambalaZzom ali po smanjenoj cijeni nabave, popusta na koli¢inu 1 ostalih posebnih
uvjeta itd. PoSto je rije¢ o skupocjenim proizvodima u vecini sluc¢ajeva dobavljaci traze
povrat vlastitih proizvoda te vrac¢aju uplaceni iznos. U tom slucaju zaposlenik odjela nabave
dogovara termin sa dobavljatem o preuzimanju robe. Zaposlenici u skladistu dobivaju nalog o
artiklima koje je potrebno prikupiti te se kreira povratnica koju potpisuje voza¢ nakon ukrcaja
i kontrole robe. Nakon toga je potrebno uskladiti administrativno i fizicko stanje robe u

sustavu. Cijeli proces prikazan je na slici 11.

Kontaktiranje KAM-a
koji je zaduZen za
marku oStecenog

artikla

KAM dogovara uvjete
povrata s dobavljacem

Smanjena nabavna

cijena, popust na Definiranje termina za

kolic¢inu itd. povrat dobavljacu

Daljnje usmjeravanje Prikupljanje robe
robe prema nalogu za povrat

Kreiranje povratnice

Kontrola i ukrcaj robe

Provodenje
administracije

Slika 11. Postupci kod artikala koji se ne odnose na privatne robne marke

Izvor: Izradio autor
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4.45. POSTUPANJE S POVRATNOM AMBALAZOM

Ambalaza obuhvaca:

e palete

e polupalete

e stretch folije

e Kkartonske kutije

Na cijelom podruc¢ju LDC-a nalaze se odjeljci izmedu regala u koje se posebno

razvrstavaju folija, karton i papir. Zaposlenici pred kraj radnog vremena prazne i odvoze pune
spremnike ambalaze do stroja za preSanje koji se nalazi na vanjskom dijelu LDC-a. Stretch
folija se ne stavlja u stroj za preSanje nego se od nje stvara bala koju zaposlenik odlaze na
posebno mjesto vanjskog dijela LDC-a. Razlog tome je daljnja prodaja bala tvrtki za otkup
stretch folije. Ostatak ambalaZze stavlja se u stroj za preSanje. Nakon S$to se prikupi
maksimalna koli¢ina, poziva se tvrtka koja je zaduZena za prikupljanje kartona, papira. Sto se
tice paleta, tvrtka svakodnevno vrsi sakupljanje oSteCenih paleta unutar skladista. Odlaganje
se vr$i na vanjskom dijelu LDC-a. Nakon S§to se nakupi dovoljan broj paleta zove se tvrtka
koja je zaduzena za prikupljanje. Takoder, tvrtka uz dogovor sa voditeljem skladista
dozvoljava svim korisnicima odvoz paleta ukoliko imaju adekvatno vozilo za prijevoz paleta.

Na taj se nacin smanjuju troskovi odvoza paleta.

4.5. VREMENSKO MJERENJE PROCESA POVRATA
Vremensko mjerenje u promatranom sustavu podijeljeno je na 3 dijela:

1. Od poslovnice do LDC-a/dobavljaca,
2. Od LDC-a do vanjskog dobavljaca

3. Od servisa do dobavljaca

Sljedece tablice ¢e prikazivati prosjeCno vrijeme trajanja aktivnosti procesa povrata.
Prosjecno trajanje servisa iznosi 6 dana koje se odnosi na zaprimanje artikla u odjel servisa,

pregleda i popravka artikla.

Prvi proces povrata, od poslovnice do LDC-a/dobavljaéa obuhvaca aktivnosti
navedene u tablici 9. To se odnosi na: iskrcaj robe u zonu prijema, odvoz povrata do odjela za
nepregledani povrat, provjeru dokumentacije, kontrolu, sortiranje robe i ispravke tipa povrata,
postupke obrade na temelju tipa povrata. Prosjeéno vrijeme aktivnosti povrata robe od

poslovnice do LDC-a odnosno dobavlja¢a promatrane tvrtke iznosi ukupno 124 minuta. U
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cijelom procesu sudjeluje ukupno troje do Cetvero ljudi te se sa opsegom posla povecava
njihov broj. Skladisna jedinica na koju se odnosi mjerenje je jedna paleta u povratu. To ne
znaci da je potrebno 45 minuta za njezin iskrcaj iz teretnog vozila nego ona u pravilu dolazi sa

ostalim artiklima koji ne spadaju pod status povrata.

Tablica 9. Vremensko mjerenje od poslovnice do LDC-a/dobavljaca

AKTIVNOST VRIJEME (min)
Iskrcaj robe u zonu prijema 45:00
Odvoz povrata do odjela za nepregledani povrat 01:00
Provjera dokumentacije 05:00
Kontrola i sortiranje robe te ispravak tipa povrata 68:00
Postupci obrade na temelju tipa povrata 05:00
UKUPNO 124:00

lzvor: Izradio autor

Drugi proces povrata, od LDC-a do dobavljaca za artikle koji nisu dio privatne robne
marke obuhvaca aktivnosti navedene u tablici 10. To se odnosi na: aktivnosti izmedu KAM-a
1 dobavljaca, prikupljanje robe za povrat, kreiranje povratnice, kontrolu 1 ukrcaj dobavljaca 1
provodenje administracije. U cijelom procesu sudjeluje 6 do 7 ljudi te se s povecanjem
koli¢ine posla povecava njihov broj. Prosje¢no vrijeme aktivnosti povrata od LDC-a do
vanjskog dobavljaca iznosi 87 minuta. Skladi$na jedinica na koju se odnosi mjerenje je jedna

paleta u povratu.
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Tablica 10. Vremensko mjerenje od LDC-a do vanjskog dobavljaca

AKTIVNOST VRIJEME (min)
Aktivnosti izmedu KAM-a i dobavljaca 30:00
Prikupljanje robe za povrat 20:00
Kreiranje povratnice 08:00
Kontrola i ukrcaj dobavljaca 25:00
Provodenje administracije 04:00
UKUPNO 87:00

lzvor: Izradio autor

Treci proces povrata, od servisa do dobavljaca obuhvaca aktivnosti navedene u tablici
11. Zavisno o postupanju s robom nakon obrade u servisu sudjeluje najmanje 3 a najvise 5
zaposlenika. Jedinica mjerenja je jedna paleta, a najviSe vremena nakon obrade u servisu

odlazi na aktivnost odbijen povrat koji iznosi 6 dana 1 h 9 min.
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Tablica 11. Vremensko mjerenje od servisa do dobavljaca

POSTUPANJE S AKTIVNOST VRIJEME (min)
ROBOM NAKON
OBRADE U
SERVISU
Povrat robe na stanje Servis 6 (dana)/144(h)/8640(min)
osnovnog skladista Izrada meduskladi$nice 08:00
Skeniranje i ulaganje robe 05:00

UKUPNO

8653 min/ 6 dana 13 min

Otpis robe

Servis 6 (dana)/144(h)/8640(min)
Kategorizacija otpisa 10:00
Izrada meduskladis$nice 08:00
Odvoz do skladista za otpis robe 05:00

UKUPNO

8663 min/ 6 dana 23 min

Rasprodaja robe Servis 6 (dana)/144(h)/8640(min)
Mijenjanje Sifre artikla 01:00
Izrada meduskladiSnice 08:00
Odvoz robe do  skladista 04:00
rasprodaje
UKUPNO 8653 min/ 6 dana 13 min
Odbijen povrat Servis 6 (dana)/144(h)/8640(min)
Kontaktiranje KAM-a 07:00
Proces odluc¢ivanja KAM-a 30:00
Izrada otpremnice 07:00
Ukrcaj robe 25:00

UKUPNO

8709 min/ 6 dana1l h 9 min

lzvor: lzradio autor
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PRIKAZ POVRATA ROBE PREMA VRSTI PROIZVODA

Promatrani dobavlja¢ u WMS sustavu ima vise od 15 000 razli¢itih proizvoda. Broj
paleta u promatranom razdoblju od 1.7.2020. godine do 31.7.2020. godine iznosi 210 paleta u
povratu $to znaci 7 paleta dnevno. Prosjecan broj artikala po paleti iznosio je 58 artikala, a 53
% toga se odnosilo na igracke, 28% na potrosacku elektroniku i 19 % na ra¢unalnu opremu i
komponente. To daje ukupan iznos od 12180 artikala na mjesec¢noj bazi od kojih 6456 odlazi
na igracke, 3410 na potroSacku elektroniku te 2314 na racunalnu opremu i komponente.

Navedeno je prikazano u grafikonu 3.

M Racunalna oprema i komponente m Djecje igracke W Potrosacka elektronika

Grafikon 3. Prikaz povrata robe prema vrsti artikla

Izvor: Izradio autor
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5. PRIJEDLOG OPTIMIZACIJE NACINA POSLOVANJA
POVRATNIH PROCESA

Na temelju provedenog istrazivanja i analiziranja povratnih procesa i podataka iz
prethodnog poglavlja zakljucuje se da postoje dijelovi sustava koji imaju mjesta za napredak.
U daljnjem tekstu navesti ¢e se problemi promatranog sustava te par mogucnosti kako bi se

oni otklonili i unato¢ tome unaprijedio sustav.

5.1. PROBLEMI PROMATRANOG SUSTAVA

Tijekom istrazivanja procesa povrata jedan od naj¢es$¢ih problema je bio povrat artikla
bez dokumenata od strane vanjskih suradnika odnosno poslovnica. Takoder, ¢esto puta se
znalo dogadati da poslovnica Salje viSe razlicitih artikala unutar jedne kutije ¢ime se uvelike
otezava proces odredivanja odobrenog povrata, tipa povrata i daljnjih postupanja s artiklima.
Uz taj problem veZe se i neurednost vracene robe koja se odnosni na: nepravilno zapakiranu
robu, nedostatak dijelova kod visekomponentnih artikala, nedostatak uputa za koriStenje itd.
Roba u povratu zauzima velik prostor pogotovo za vrijeme ljetne i zimske sezone kada velik
broj zaposlenika odlazi na godis$nji. Roba u povratu tada pristize brze nego $to ju zaposlenici
mogu obraditi. Jedan od problema je i komunikacija KAM-a i djelatnika na povratu. Cesto
puta se zna dogoditi da KAM nepravilno ispunjava povratnicu koju kasnije djelatnik na
povratu ispravlja uz odobrenje KAM-a ili voditelja skladiSta. Na taj proces se gubi i do pola
sata radnog vremena. Takoder, jedan od problema je i neazuriranje informacija o preuzetom
povratu. Kod tog problema dostavno vozilo po nalogu dolazi na lokaciju preuzimanja povrata,

no medutim povrata nema jer je pokupljen od strane drugog dostavnog vozila.

5.2. MOGUCNOSTI POBOLJSANJA PROCESA POVRATA

Na temelju prethodno opisanih problema promatranog sustava dati ¢e se niz rjeSenja

za poboljSanje promatranog sustava, a to obuhvaca:

» Prijedlog rjesenja za pravilno usmjeravanje povrata robe iz poslovnica
» Prijedlog rjesenja za rastereCenje prostora namijenjenog za skladistenje povrata

» Prijedlog za obradu veceg broja paleta u odjelu povrata
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Prijedlog rjeSenja za pravilno usmjeravanje povrata robe iz poslovnica
Glavni razlozi zbog ¢ega se daju prijedlozi rjeSenja za ovu vrsta problema su:

» nepotrebni transportni troskovi,
» zauzimanje prostora unutar transportnog vozila i

» zauzimanje ionako prenapucenog skladiSnog prostora.

Razlozi nepravilnog usmjeravanja robe u povratu mogu biti: nepaznja zaposlenika
prilikom sakupljanja artikala za povrat, loSa komunikacija izmedu zaposlenika poslovnice i

KAM-a te nedostatak kontrole povrata u poslovnici.

U promatranom razdoblju zabiljezeno je 25 posiljaka koje su nepravilno usmjerene u
LDC promatranog dobavljaca te su vrac¢ene u poslovnicu vanjskog suradnika i to uglavnom

zbog:

» pristigle robe bez dokumenata,
» nepravilno zapakirane robe,

» povrata neodobrene robe u LDC.

U procesu prikupljanja odnosno okrupnjavanja povrata u poslovnici, zaposlenik
poslovnice obi¢no jednom ocita proizvod i1 usporeduje kod na ¢itacu s listom odobrenih
povrata. Ukoliko kod odgovara u usporedbi s listom odobrenih povrata on slaze preostale
proizvode na paletu bez provjere. Tu moze do¢i do problema jer Cesto puta postoje velike
sli¢nosti izmedu proizvoda te postoji velika vjerojatnost da se na paletu stavi proizvod koji

nije odobren za povrat.

Za rjeSenje navedenog problema navodi se da zaposlenici poslovnice moraju ocitati
svaki artikl koji Zele vratiti u LDC. Kako bi se potaknuo njihov marljiv rad predlaze se da
promatrana tvrtka daje odredene popuste na prodajnu cijenu vlastitih proizvoda za
zaposlenike poslovnica ukoliko povrat neodobrene, nepravilno zapakirane i pristigle robe bez

dokumenata bude minimalan.

Kako je prethodno navedeno, u promatranom razdoblju navedeno je 25 posiljaka koje
su nepravilno usmjerene sto ¢ini 25 paletnih mjesta. Navedene posiljke uglavnom se

prikupljaju vlastitim dostavnim vozilima marke VW Crafter kojemu je:

» nosivost 1099 kg
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» utovarni prostor: duzina(4700mm), Sirina(1780mm), Sirina izmedu muldi(1350mm),

visina(2140mm), volumen(17md).
» klize¢a boc¢na vrata: Sirina(1300mm), visina(1820mm)

» straznja vrata: $irina(1565mm), visina(1840mm).

Maksimalan broj paleta koji stane u vozilo je 6 paletnih mjesta. Potrosnja goriva iznosi
8 — 10 1/100km zavisno o koliCini tereta.

Navedene dimenzije i izgled vozila vidljive su iz slika 12 i 13.
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Slika 12. Prikaz dimenzija transportnog vozila promatrane tvrtke

Izvor: https://activerent.hr/teretna_vozila/crafter/
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Slika 13. Prikaz izgleda transportnog vozila promatrane tvrtke

Izvor: izradio autor

Ukoliko se uzme u obzir da je prosjecna cijena paletnog mjesta u transportnom vozilu
70 kn moze se ostvariti godisnja usteda od 21 000,00 kn koja se moze potrositi na troskove

odrZavanja vozila.

Broj paletnih mjesta X Prosjecna cijena paletnog mjesta u vozilu X Broj mjeseci
= USteda na godisnjoj razini

25 paletnih mjesta X 70 kn X 12 mjeseci = 21 000,00 kn

Osim navedene ustede postize se oslobodenje prostora za: povrat u LDC-u i unutar

transportnog vozila.
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Prijedlog rjeSenja za rastereCenje prostora namijenjenog za skladiStenje povrata

Kod povrata artikala u LDC sav se povrat usmjerava u odjeljenje za povrat koje se
nalazi u blizini prijema robe. Analizom je utvrdeno da se 53% povrata odnosi na igracke, $to
je s obzirom na postotak zastupljenosti nabave koji iznosi 3% vrlo veliki postotak. Razlog
tome je velika osjetljivost proizvoda. Ostalih 47% odnosi se na racunalnu opremu i
komponente te potrosacku elektroniku. U promatranom razdoblju odjel povrata prosje¢no
zaprima 7 paleta, a za vrijeme ljetne i zimske sezone zna biti 1 do 50 paleta u skladiSnom

prostoru za povrat §to prelazi kapacitet od 40 paletnih mjesta namijenjenih za povrat.

Prijedlog je da se nakon utvrdivanja tipa povrata igracke usmjeravaju teretnim liftom
na etazu 3 gdje je Cesto puta skladisni prostor slobodan pogotovo za vrijeme zimske i ljetne
sezone. Za premjesStanje paleta igracaka u povratu, $to je prosjecno tri palete po danu bio bi
potreban 1 radnik koji bi odvojio prosje¢no 9:30 minute za takav postupak. Lift kojim bi se
premjestale palete nalazi se 10 metara od prostora za skladiStenje povrata. Odlukom voditelja
skladiSta odabrao bi se zaposlenik koji bi obavio premjestaj paleta s obzirom na koli¢inu posla

koju ima taj dan. U 9:30 min ulazi:

-Odvoz palete od paletnog povratnog mjesta do lifta: 30 sekundi,
-Vrijeme ¢ekanja lifta : 15 sekundi,
-Vrijeme voznje liftom: 20 sekundi,

-Odvoz palete od lifta do paletnog povratnog mjesta na etazi 3: 35 sekundi.

Takav bismo postupak ponovili 3 puta, na $to bi potroSili 5 minuta, no zbog toga §to
se radnik mora vratiti do prizemlja po robu, 5 minuta moramo pomnoziti sa 2, s time da u
zadnjem koraku povrata zaposlenika u prizemlje nije potrebno uracunati 30 sekundi koje su

potrebne od lifta do paletnog mjesta za povrat. Zakljuc¢no bi se utrosilo 9:30 min dnevno.

Primjenom tog rjeSenja oslobada se 114 paletnih mjesta na mjesecnoj bazi Sto
povecava kapacitet skladiSnog prostora u promatranom skladiSnom objektu koji je Cesto puta
zakréen za vrijeme ljetne i zimske sezone. Ukoliko je taj prostor preoptere¢en povratnim
sadrZzajem smanjuje se moguc¢nost kretanja i obavljanja skladi$nih operacija Sto posljedi¢no
uzrokuje duzi vremenski proces obavljanja skladi$nih operacija, smanjenje kvalitete usluge 1

povecanje troSkova rada.
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Postotak igracaka u povratu X Ukupan broj paleta u povratu
= Osloboden broj paletnih mjesta

53% X 210 paleta = 114 paletnih mjesta

Navedeno rjeSenje je privremeno do nekog rjeSenja optimizacije procesa. Takoder,

daje se prijedlog da odjel nabave analizira isplativost daljnjeg poslovanja s igrackama.

Prijedlog za obradu veceg broja paleta u odjelu povrata

U promatranom razdoblju na odjelu povrata unutar skladista radio je jedan radnik.
Posao mu je fizicki obraditi robu u povratu 1 administrativno biljeziti obradu procesa. Kao $to
je prethodno re¢eno u promatranom razdoblju dnevni prosjek paleta u povratu je 7, Sto na
mjesecnoj razini daje 210 paleta u povratu. Problem nastaje kod kontrole i sortiranja paleta na
koje se gubi najvise vremena zbog neurednosti i oscilacija u koli¢ini robe na paletama.

Prosjecno vrijeme koje je potrebno za kontrolu i sortiranje iznosi 68 minuta.
Vrijeme koje je potrebno za kontrolu i sortiranje prikazano je na sljede¢i nacin:

210 paleta x 68 minuta = 14280 minuta = 238 sati

Radno vrijeme radnika je 8 sati dnevno uz pauzu od 30 minuta i manju pauzu od 15
minuta $to znac¢i da ima 7 sati i 15 minuta efektivnog rada. Radi se od ponedjeljka do petka

Sto znaci da u 5 radnih dana odradi 36 sati i 15 minuta, odnosno 145 sati u mjesec dana.

Potrebno vrijeme za kontrolu i sortiranje + Radni sati na mjesetnoj razini
= Potreban broj radnika

210 sati = 150 sati = 1,45 = 2 Radnika

Iz prorauna se zakljuCuje da je potreban jo§ jedan radnik kako bi se uspjeSno

kontrolirale i sortirale sve pristigle palete u povratu.
Najces¢i problemi prilikom sortiranja odnose se na:

» mijeSanje jedne vrste robe u vise razlicitih pakiranja sa razli¢itom robom
» zabune kod odobren i neodobrenih povrata zbog prevelike sli¢nosti izmedu dva

1li vise artikala
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Kako bi se smanjili problemi kontrole i1 sortiranja predlaze se da poslovnice prilikom
slanja robe koje vracaju dobavljacu slazu robu u manja pakiranja sa oznakom vrste artikla bez
mijeSanja sa ostalom robom. Time smo eliminirali mogucnost povrata polupraznih kutija, a

samim time smanjili vrijeme sortiranja i kontrole te omogucili obradu veéeg broja paleta u

povratu.
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6. ZAKLJUCAK

Upravljanje povratom kod dobavljaca moze se promatrati kao sustav koji zapoc€inje
reakcijom krajnjeg potrosaca opskrbnog lanca prema dobavljacu, a zavrSava obradom

vrac¢enog proizvoda nakon utvrdivanja razloga povrata.

U diplomskom radu opisan je na¢in poslovanja promatranog dobavljaca, navedene su
znacajke logisti¢ko-distribucijskog centra i prostora namijenjenog za povrat. [zvrsena je
kategorizacija povrata razli¢itih subjekata i prikazano je vremensko mjerenje procesa povrata.
Na temelju toga utvrdeni su glavni problemi procesa povrata i dana su rjeSenja za

optimizaciju promatranog sustava. Glavni problemi povrata kod promatranog dobavlja¢a su:

» povrat artikla bez dokumenata od strane vanjskih suradnika odnosno
poslovnica.

» Poslovnica $alje vise razli¢itih artikala unutar jedne kutije ¢ime se uvelike
otezava proces odredivanja odobrenog povrata, tipa povrata i daljnjih
postupanja s artiklima.

» Neurednost vracene robe.

» Roba u povratu zauzima velik prostor pogotovo za vrijeme ljetne i zimske
sezone kada velik broj zaposlenika odlazi na godi$nji. Roba u povratu tada
pristiZe brze nego §to ju zaposlenici mogu obraditi.

> Komunikacija KAM-a i djelatnika na povratu. Cesto puta se zna dogoditi da
KAM nepravilno ispunjava povratnicu koju kasnije djelatnik na povratu
ispravlja uz odobrenje KAM-a ili voditelja skladista.

» Neazuriranje informacija o preuzetom povratu.

Na temelju prethodno opisanih problema, prikazan je niz rjeSenja za poboljsanje

promatranog sustava, a to obuhvaca:

» Prijedlog rjesenja za pravilno usmjeravanje povrata robe iz poslovnica
» Prijedlog rjesenja za rastereCenje prostora namijenjenog za skladistenje povrata

» Prijedlog za obradu veceg broja paleta u odjelu povrata

Pravilnim upravljanjem povrata podiZe se razina poslovanja unutar cijelog opskrbnog

lanca $to rezultira ve¢im zadovoljstvom krajnjeg kupca.
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