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SINOPSIS

SINOPSIS

El presente Trabajo Especial de Grado fue realizado en la empresa Kraft Foods Venezuela,
C.A, empresa dedicada a la produccién de alimentos de consumo masivo, durante el transcurso del
afio 2010, con el propésito de disefiar mejoras en la gestion logistica de recoleccion de productos
invendibles, tomando como base el impacto econémico, de la generacién de los mismos.

El estudio se dividid en diferentes fases, inicidndose, con el proceso de busqueda de
informacién con el fin de definir la situacién actual de la empresa, conocer los productos, el
comportamiento de las ventas, asi como el de las devoluciones, y los departamentos involucrados
en el proceso de recoleccién de los mismos.

Posteriormente se identificaron las posibles causas en la generacién de productos
invendibles y las areas responsables encontrandose que fueron: rotacién del inventario del cliente,
drea de despacho, y fuerza de venta, para detectar esto se utilizd el analisis de procesos,
encuestas, diagrama de Pareto, y diagramas de Ishikawa que permitieron identificar las causas.

Los resultados del estudio permitieron elaborar una propuesta para la reduccién del tiempo
de identificacion, y recoleccién de los productos invendibles con la implementacién de un sistema
informéatico adecuado, con la intencién de que al ponerse en practica se logren los objetivos
planteados.

vii



AGRADECIMIENTOS

Agradezco el apoyo recibido por todo el personal de Kraft Foods Venezuela para la
elaboracién del presente Trabajo Especial de Grado. A los Ingenieros Maximiliano Giunta y Luis
Gutiérrez por todo el apoyo y colaboracién recibido durante el transcurso de la elaboracién de este
estudio.

Igualmente agradezco a todos mis amigos que de una u ofra forma me apoyaron en la
realizacion de este proyecto, en especial a Marili Montilla y Karina Flores por todo su apoyo y

colaboracién, se lo agradezco de corazén.

En especial agradezco a mi familia, a mis abuelos por ser mi fuente de inspiracion, a mi
mama por ser mi columna vertebral, a mi papa por todos sus consejos y apoyo, y @ mi hermano por
sus palabras en los momentos que los necesité.

A todos gracias...

viii



INTRODUCCION

INTRODUCCION

Las industrias de alimentos de hoy, estan apoyadas en una red de relaciones entre distintos
nodos, ya que las interacciones efectivas entre los diversos proveedores de materia prima,
transporte y distribucion, el personal de la empresa y los clientes, se han convertido en las

herramientas necesarias para el manejo efectivo de su cadena de suministro.

La competencia entre las industrias ya no es entre ellas mismas, sino entre sus cadenas de
suministros, y la ganadora seré la cadena mas efectiva, donde se ejecuten de forma eficiente todas
las herramientas necesarias para reducir los costos, obtener ganancias y mantener la receptividad

de sus productos entre sus clientes.

Las compaiiias productoras de alimentos necesitan elaborar y entregar productos de calidad
a los consumidores, y para ello deben administrar multiples y complejas variables como son: el
suministro estacional, la demanda del mercado y la programacién de la produccién. Una vez que el
producto estd terminado, las compariias alimenticias deben preocuparse por la vida del anaquel y
como optimizar las materias primas y los programas de produccién para asegurar la frescura de sus
productos y la satisfaccién del cliente. Para cumplir satisfactoriamente con la demanda del mercado
de articulos perecederos, las compafiias enfrentan desafios excepcionales, no solamente por el
hecho de mantener un flujo constante en la fabricacién de productos sino también por tomar en
cuenta la variabilidad en la calidad, calcular la cantidad, la rotacién del inventario, la vida Util del

producto y el costo.

La fecha de vencimiento se ha convertido en un parametro de seleccién del consumidor, ya
que su registro en cada producto perecedero influye de manera significativa, para que éstos se
puedan adquirir o no, si su fecha de expiracién estd muy préxima, o si el alimento ya no es apto para
el consumo. En consecuencia, las grandes cadenas de supermercados toman en cuenta al suplir
sus anaqueles, el tiempo de vida Gtil de los productos perecederos, ya que de otra forma estos
podrian convertirse en devoluciones de productos invendibles. Estas devoluciones corresponden a
todos aquellos productos que no se pudieron vender en el periodo de tiempo correspondiente, y su
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fecha de vencimiento expird, generando pérdidas econdmicas y elevando los costos tanto a las

empresas productoras como a los supermercados.

Por lo tanto, es el propésito de Kraft Foods Venezuela (KFV), mantener y elevar su
rentabilidad como empresa productora de alimentos de consumo masivo, tomando las decisiones
correctas en el momento adecuado, para reducir sus costos, y disminuir sus pérdidas por
devoluciones de productos invendibles.

El presente trabajo, centra su estudio en el anélisis de las causas que generan las pérdidas
economicas por devoluciones de productos invendibles y disefiar una mejora en la cadena de
suministro de Kraft Foods Venezuela que permita reducir los costos por dichos productos. Dicho
trabajo esta estructurado en seis (6) capitulos cuyos contenidos se detallan a continuacién:

El CAPITULO | Definicién del Problema; contiene la definicion del problemas, objetivos tanto
generales como especificos del estudio, la justificacién, alcance y limitaciones.

El CAPITULO Il Marco Referencial; contiene aspectos teéricos, conceptuales y procedimientos
internos de la empresa relacionados para el presente estudio.

El CAPITULO Ill Marco Metodolégico; contiene la estructura a seguir en el trabajo, se resefia los
métodos, técnicas y procedimientos aplicados para el logro de los objetivos planteados.

El CAPITULO IV Anélisis de la Situacion Actual; recopila toda la informacion obtenida del proceso
estudiado. Contiene la descripcion de la situacién actual, identificacion de los factores que afectan el
proceso de andlisis del comportamiento de las diferentes estaciones del proceso con el fin de
realizar un diagnéstico general que permita detectar potenciales oportunidades de mejora.

El CAPITULO V Disefio de Mejoras; plantean las opciones para el mejoramiento de las fallas
detectadas en el capitulo anterior, describiendo el criterio para la comparacién de las mismas.

El CAPITULO VI Conclusiones y Recomendaciones; resume los principales resultados y aportes
mas significativos del trabajo. Incluye formulaciones que contribuyen a la solucién de problemas
dentro de la empresa relacionados con el presente trabajo de grado.



CAPITULO |

CAPITULO I: DEFINICION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

En este capitulo se describen de forma detallada los precedentes de la situacion actual de la
empresa, para de esta forma y con los datos histéricos necesarios, sentar las bases para el presente
Trabajo Especial de Grado.

El capitulo se dividi6 en seis puntos de la siguiente forma: en el primer punto se plantea el
problema y se especifican todas las razones por las que se origin6 el estudio; en el segundo, se
enumeran una serie de interrogantes que seran analizadas durante el desarrollo del proyecto. En la
seccion tres se enuncian los objetivos generales y especificos que se pretenden alcanzar; en la
cuarta seccion se analiza la importancia y se justifica la realizacién del estudio analizando el impacto
cuantitativo de la situacién actual del problema. Finalmente en el quinto y sexto punto se especifica
el alcance y limitaciones presentadas en el desarrollo del presente estudio.

.1- DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

El disefio, la planeacion y la operacién de una cadena de suministro adecuada, tienen un
fuerte impacto en la rentabilidad y en el éxito de una compafiia. Es de suma importancia que las
empresas cuenten con métodos apropiados para el pronéstico de demanda, asi como de estrategias
ajustadas de mercado, precio, venta y administracién de pedidos, ya que esto influird de manera
directa en las finanzas y en la operatividad de la misma.

Dichas estrategias definen tanto los procesos que se realizaran bien sea dentro de la
empresa, como la funcién que desempefara cada entidad de la cadena, y buscan eliminar sus
posibles malos habitos como bajo rendimiento, poco enfoque a las necesidades de los clientes, poca
interrelacion entre los departamentos, procesos indtiles, asi como la generacion de devoluciones de

productos invendibles.

Los productos invendibles son aquellos productos cuya vida util expir6 o esta por expirar en
los almacenes del cliente, 0 aquellos productos dafiados o en mal estado, los cuales no son aptos
para el consumo humano. Son retornados a la empresa (en algunos casos) por sus clientes, para su

posterior destruccion, y son considerados pérdidas para la empresa.
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Las empresas productoras de alimentos que sobrelleven este problema, esperan reducir sus
pérdidas por devoluciones a un nivel cercano a cero. Sin embargo, resulta muy arduo obtener esta
cifra, por lo que particularmente para Kraft Foods Venezuela, se considera admisible menos del 1%’
de devoluciones de productos invendibles segtin los productos que vende y su respectiva fecha de

vencimiento.

KFV cuenta con un catalogo de mas de 10.000 lineas (SKU'S stock keeping units), divididos
en las siguientes categorias:

+ DRY MIXES ( Bebidas Mixtas)
v' Bebidas en polvo: Tang, Tang Tea, Clight
v’ Gelatinas y Postres: Gelatina Royal, Polvo para Hornear, Pudin y Flan
« SNACKS( Galletas)
v" Cookies ( Galletas Dulces) : Belvita Avenas, Chips Ahoy, Oreo, Reinitas y Newtons

v" Crackers( Galletas Saladas) : Club Social, Kraker Bran, Hony Bran, Frukty Bran, Ritz y
Galletas de Soda

% VIVERES:
v Quesos: Cheez Whiz, Facilistas, y Philadelphia.
v' Viscosos: Mayonesa

Analizar el comportamiento de las devoluciones de productos invendibles de cada uno de estos
renglones, reconocer sus causas y consecuencias, estudiar el proceso de identificacion, recoleccién,
recepcion y posterior destruccion de los mismos, resulta imprescindible para disminuir sus niveles de

forma tal que se cumpla con los pardmetros establecidos por la empresa.

1 Fuente: Personal interno KFV
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1.2 - INTERROGANTES DEL ESTUDIO.

Para entender la magnitud y limitaciones del problema que se plantea, de forma tal de

facilitar su comprension, es necesario darle respuesta a medida del desarrollo del presente estudio,

a las siguientes interrogantes:

v

v

<

AN N N N N N

¢,Se encuentran definidas las causas aceptables de devoluciones de productos invendibles
dentro de la empresa?

(Las actividades y procesos que se realizan para la devolucion se encuentran
estandarizadas?

¢Cuanto representan las devoluciones invendibles con respecto a las ventas para la
empresa?

¢ Es posible hacer rentable la devolucién para la empresa?

¢ Quiénes son los principales responsables del proceso de devolucién?

¢La informacién en el sistema es confiable?

¢,Se conocen los procesos criticos?

¢,Se cuenta con los equipos apropiados para el manejo de los pedidos?

¢ Existe una politica adecuada para la devolucién de productos invendibles?

(Es posible la implementacién de las medidas correctivas necesarias para mejorar el
proceso de devoluciones?

1.3 - OBJETIVO GENERAL.

Mejorar la gestion logistica de recoleccion de productos no conformes en una empresa

productora de alimentos de consumo masivo.

1.3.1 - OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Describir los principales procesos dentro de la cadena logistica relacionados con la
recoleccion de productos invendibles de la empresa.

Analizar la gama de productos de la empresa que deben ser recolectados a la empresa una
vez que pasan a la condicién o estado de invendibles

Caracterizar los sistemas de control de Trazabilidad de la empresa.

Evaluar indicadores que permitan medir el desempefio de la gestion logistica de recoleccion
de productos invendibles de la empresa.
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5) Analizar los factores que afectan el desempefio de la gestion logistica de la empresa.

6) Diagnosticar la situacién actual de la gestién logistica de recoleccion de productos
invendibles.

7) Disefiar mejoras en el desempefio de la gestion logistica de recoleccién de productos
invendibles de la empresa.

8) Evaluar las mejoras disefiadas a través de un andlisis costo-beneficio.

1.4 - JUSTIFICACION

KFV compite en un sector muy dinamico que crece sin parar. La proliferacién de nuevos
productos que cumplan con las necesidades de los consumidores, crea un entorno comercial
exigente, que se mueve a la vanguardia de los mercados intemacionales. Es de vital importancia
para la empresa mantenerse como imagen de productos de calidad e innovacién ante sus
consumidores.

Por ende, disminuir las pérdidas en cuanto a devoluciones, constituye una de las principales
preocupaciones de la empresa. Para esto, es necesario realizar un estricto estudio sobre la
ejecucion de las actividades que integran de forma directa e indirecta, el proceso de devolucion y
posterior destruccion de los productos invendibles, asi como el servicio hacia sus clientes.

El nivel actual de devoluciones, acumulado hasta julio de 2010 representa un 2,6% con
respecto al total de ventas (Bs25.268). De éste total de devoluciones, las devoluciones por productos
invendibles acumuladas hasta julio de 2010 representa el 38%, con un impacto de 429 toneladas.
Acumulados hasta julio de 2010 el porcentaje de devoluciones invendibles se ubica en 7% con
respecto al total de las ventas en Toneladas y 6.8% de las ventas en Bolivares. Todo esto resulta

significativo si se considera que son pérdidas econdmicas para la empresa.
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Grafica I. 1: Relacion de ventas netas, ventas brutas, y la cantidad de devoluciones invendibles en MBs.

Fuente: Elaboracién Propia

Al analizar el catalogo de productos de KFV, se identifican las categorias con un porcentaje
de devoluciones invendibles en Toneladas considerable y sostenido en el tiempo. Esto trae como
resultado que la categoria Cookies, integrada por las galletas dulces, tengan un porcentaje de
devoluciones de productos invendibles igual a 49%. Disminuir los porcentajes anteriormente
sefialados, en todo el catdlogo de productos y en especial para la Categoria Cookies, implicaria
ahorros significativos para la empresa que incidiria directamente sobre su rentabilidad y en

consecuencia en los resultados finales de la compafiia.

TIPO DE PRODUCTO Jan Feb Mar Apr May June July

BEBIDAS EN POLVO 0,42% 0,13% 0,74% 0,56% 0,61% 0,61% 0,23%
GELATINAS Y POSTRES 0,42% 0,17% 0,77% 0,77% 0,58% 0,70% 0,31%
COOKIES 5,20% 2,00% 10,76% 9,34% 10,23% 8,04% 2,89%
CRACKERS 3,00% 1,55% 8,51% 8,95% 597% 6,18% 2,49%
QUESOS 0,29% 0,20% 0,82% 1,10% 0,64% 1,22% 0,80%
MAYONESA 0,21% 0,17% 0,46% 0,70% 0,67% 0,37% 0,22%

Tabla I. 1: % de Devoluciones Invendibles por Categoria respecto al volumen de ventas YTD 2010

Fuente: Elaboracién Propia

El Trabajo Especial de Grado es de gran utilidad para la empresa, ya que aporta beneficios
en la bisqueda de la operacion Optima donde se obtenga la mayor productividad posible,
obteniéndose un ajuste de las condiciones presentes de trabajo a las necesidades actuales y
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futuras, verificando que los procesos que se estan llevando a cabo estén acorde con la visién
estructural y organizativa de la empresa. Esto trae como resultado una disminucién de los costos,
mejora de la eficiencia y eficacia de la gestién logistica y una mejora en el servicio hacia sus
clientes, Supermercados e Hipermercados, que le permitiran a la empresa tener una visién actual de

su gestion y tomar decisiones para aumentar su calidad de servicio.

1.5 - ALCANCE

El estudio esta orientado hacia el mejoramiento de la gestion logistica de recoleccion de
productos invendibles. Para esto se considerara la informacion recolectada en los departamentos de
despacho y recoleccién de mercancia, ventas, facturacion, y las caracteristicas de las operaciones
de logistica, en un periodo de tiempo de un afio y medio, correspondiente a Enero de 2009 hasta
Julio de 2010, para clientes como Supermercados e Hipermercados, tomando en cuenta la gama de
productos de la empresa Kraft Foods Venezuela.

El estudio se realiza durante el periodo de fusion entre las empresas Cadbury y Kraft, lo que
hace necesaria la adaptacién y el ajuste del estudio a las nuevas politicas, criterios, cambios y

exigencias que esto implique.

1.6 - LIMITACIONES

El Trabajo Especial de Grado se desarrollara considerando las siguientes limitaciones:

> No se incluir la implantacién de la presente propuesta, ya que se limita sélo a su disefio. Su
aplicacién dependera de la Gerencia de la empresa posterior a la culminacién del presente
estudio.

> En el trabajo Especial de Grado se reserva el derecho de divulgar cualquier informacion que la

empresa considere confidencial.

> La principal fuente de informacion se sustenta en reuniones y consultas con el personal de la
empresa, que por encontrarse siempre en horas de trabajo podria resultar de dificil acceso y
de lenta respuesta a las diferentes interrogantes e informacién requerida, asi como la falta de

informacién de los mismos, en cuanto a procesos y conceptos.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

En el siguiente capitulo se presentan las bases tedricas relacionados al tema de estudio, con
el objetivo de proporcionar los conocimientos necesarios para la mejor comprension del Trabajo
Especial de Grado.

El capitulo se ha dividido en cuatro secciones: en la primera se realiza una breve resefia
histérica de la empresa, para comprender su funcionamiento y estructura, en la segunda seccién se
definen los conceptos y principios mas significativos para el estudio, en la tercera se explican las
terminologias utilizadas por la empresa, y por ultimo, se presentan las herramientas utilizadas en el

andlisis y las referencias del trabajo

II.1- RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA.

La empresa es oriunda de Northfield, lllinois, USA, un suburbio de Chicago. En 1985
General Foods Corporation fue adquirida por Philip Morris Company Inc., y en 1989 Kraft, Inc. se
convierte en parte de Philip Morris Company Inc. creando asi la compafiia mas grande de productos
de consumo masivo.

Un afio después, en 1990, Kraft adquirié Jacobs Suchard (fabricante de los productos Milka,
Suchard y Toblerone) y se convirti6 en lider europeo en las categorias de café y chocolate,
cambiando su nombre de Kraft General Foods International a Kraft Foods International, en 1995.

En el 2000, Philip Morris adquiere los negocios europeos de dos empresas lideres
mundiales en alimentos en Europa, Oriente Medio y Africa, United Biscuits (UB) y Nabisco,
incluyendo los derechos sobre sus marcas clave, como Oreo, Ritz and Chips Ahoy!.

En el 2003, Philip Morris Company Inc., la casa matriz de Kraft Foods Inc., cambia su
nombre a Altria Group, Inc., celebrando en el 2003 su 10th aniversario.

Kraft se convirti6 en una compaiiia totalmente independiente el 30 de marzo de 2007, y esta
incluida en los indices Standard & Poor's 100 y 500. La compafiia es miembro del Dow Jones
Sustainability Index y el Ethibel Sustainability Index.

A inicios del 2010 la empresa britanica Cadbury, una de las comparias mas famosas a nivel
mundial en marcas de confiteria y chocolates, pasé a ser parte de la gran familia Kraft,
enriqueciendo el portafolio, y cuya fusién creard un lider mundial del sector de alimentos y las
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golosinas, con una cartera de mas de 40 marcas de dulces, cada una de ellas con un volumen de

negocios superior a los 100 millones de dolares anuales.

Kraft y su historia en Venezuela

Kraft Foods se arraig en el gusto local a partir de 1925 cuando sus productos comenzaron
a distribuirse para satisfacer la demanda de los empleados de las trasnacionales petroleras. En los
afios 50, el empresario Henrique Capriles Garcia, invité a Caracas al vicepresidente ejecutivo de
Nabisco, para convencerlo de hacerse socio de una empresa criolla. Asi nacié Nabisco La Favorita y
comenz6 una relacién entre nuestro pais y los productos de esa empresa, vinculo que tiene su
mayor y mejor expresion en las galletas Club Social, Ritz, Soda y Maria. A la exitosa familia de
galletas se unirian afios mas tarde los dulces sabores de Royal, la famosa marca de gelatinas,
tortas, flanes y pudines. Asi fue creciendo el gusto de los venezolanos por los productos y marcas de
Kraft Foods.

Hoy Nabisco y Kraft Foods forman parte de una sola empresa, en virtud de la fusion y
reorganizaciones que se dieron a partir del afio 2001, tanto en el Area Andina como en el mundo
entero, ofreciendo a los consumidores locales productos lideres y de altisima calidad.

Kraft Foods Venezuela es una empresa que tiene entre sus principales objetivos ser el
empleador preferido donde quiera que tenga presencia, al relacionarse con el entorno y con el mayor
respeto por la gente, las comunidades y el medio ambiente.

I1.1.1- MISION.

Nuestra misién es: ser el lider mundial indiscutible de la industria de alimentos.
Nuestra misién es nuestro objetivo supremo y la medida de nuestro éxito. Habremos logrado el
liderazgo indiscutible entre nuestras distintas audiencias cuando cada una de ellas nos vea de la
siguiente manera: La primera opcién para nuestros consumidores, el empleador preferido para
nuestros trabajadores, socio indispensable para nuestros clientes, y una organizacion responsable
ante nuestras comunidades.

I1.1.2- VISION.

Ayudar a la gente de todo el mundo a alimentarse y vivir mejor. Nuestra vision le dice al
mundo, empleados, clientes, consumidores y las comunidades donde hacemos y vendemos

nuestros productos, lo que nos desvela, aquello por los cual nos preocupamos:
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Por satisfacer las necesidades del consumidor mediante ideas Unicas para contribuir a que
la alimentacién sea méas placentera, saludable y facil, Por ofrecer una amplia gama de
deliciosas y sanas opciones, asi como utiles consejos y soluciones innovadoras;

Por ser una fuerza positiva que contribuye al desarrollo de las regiones en las cuales nos

encontramos presente.

11.1.3- PRINCIPIOS.

Nuestros principios se fundamentan en:

v

A N N NI N

<

Innovacién: Satisfacer las necesidades reales de la vida mediante ideas Gnicas.

Calidad: Cumplir la promesa de dar lo mejor.

Seguridad: Asegurar altos estandares en todo lo que hacemos.

Respeto e Integridad

Compromiso con la gente, con las comunidades y con el medio ambiente, es decir, hacer lo
correcto.

Apertura: Escuchar las ideas de los demas y alentar al dialogo abierto.

11.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

La investigacién estuvo dirigida dentro de la organizacién en varias unidades que fueron de

apoyo como son, el area de planta en Valencia, finanzas, y ventas.

1
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ORGANIGRAMA DE KRAFT FOODS VENEZUELA

Asistente
Ejecutivo

Director de Mercadeo Director Recursos

(Snacks y Humanos Director de Finanza Director de Ventas Director de Customer
Confectionary) Sevice & Logistics

Director de Mercadeo ’
(Cheese, Groceries & Dgectgr_Pl:tnta Director de Compras Director de Asuntos Jefe Departamento

Beverages) argisimeto Latin America Corporativos Asuntos Legales

Programador Gerente de !
Lider Siatomos Director Planta
Valencia

Figura Il. 1: Organigrama de Kraft Foods Venezuela

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Kraft Foods Venezuela

I.2- CONCEPTOS Y DEFINICIONES:

I.2.1 - CONCEPTOS ESTADISTICOS:

> Universo: corresponde a la empresa Kraft Foods Venezuela

> Poblacién: representa todas la variables que afecten el proceso de identificacién, recoleccién
y destruccién del producto invendible, como por ejemplo, el indice de rotacion de los
articulos, los tiempos de entrega de los proveedores, los tiempos de recepcidn, elaboracién
despacho y facturacién de los pedidos, volimenes de venta, clientes, costos operativos,
entre otros.

> Muestra: se define la muestra como los datos intencionalmente seleccionados del catélogo
de productos de la empresa para un periodo de estudio correspondiente a los afios 2009 y
2010, como las ventas, y el porcentaje de devoluciones invendibles.
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11.2.2- CADENA DE SUMINISTROS (Supply Chain)

“En el futuro, la competencia no se dara de empresa a empresa, sino mas bien de cadena
de suministros a cadena de suministros."

La gestion efectiva de la Cadena de Suministro permite una mejor prestacién de servicio al
cliente y de la Cadena de Valor, a través de la gestion de flujos de informacién, de producto y
monetario. Permite competir con éxito en los mercados actuales, gracias al resultado que produce la
conjuncion de los objetivos de la cadena de suministro y la implantacion de mejores practicas en
areas como la planificacién del suministro y la demanda, produccién, transporte, almacenaje,
compras y servicio al cliente." (PILOT. Manual Practico de Logistica. p.9. 1998)

La cadena de suministros se puede definir como una cadena de eslabones (procesos y
responsables) que buscan satisfacer las necesidades del cliente. Cada eslabén produce una parte
del producto final, ya sea transportar, almacenar o embarcar, cada una de estas actividades agregan
costos a la cadena. Si un eslabén falla, toda la cadena falla y al cliente no le importa que eslabén fue
el que se atrasd, esto afecta a la imagen de la empresa en general y en ocasiones lo menos grave
es tener una sancion por parte del cliente, ya que hay casos en donde puede hasta cambiar de
proveedor por no tener las especificaciones requeridas. Su desarrollo comienza con los proveedores
y termina con los clientes, incluye puntos intermedios como la logistica de la distribucién de los
productos, la planeacién de las ventas o de la produccién.? Los subsistemas en los que se puede

esquematizar una Cadena de Suministro se muestran en la Figura I1.2.

Figura Il. 2: Diagrama de los subsistemas de una Cadena de Suministro

Fuente: Gutierrez L, Guia de cadena de suministros (Agosto 2010)

2MichaelE.Porter Ph.D., Harvard University (Agosto 2010)
3 http://ppbconsultores.com.mx/2008/01/02/que-es-una-cadena-de-suministro/Agosto 2010

13



CAPITULO I

Para la empresa KFV la cadena de suministros posee 4 eslabones: proveedor (son todos los
fabricantes de los productos), fabricante (en este caso corresponde a las dos plantas de produccién)

distribuidor (en este caso serian todos los centros de distribucién), y por Gltimo los clientes.

Figura Il. 3: Diagrama de La Cadena de Suministro de Kraft Foods Venezuela

Fuente: Elaboracién Propia

En la medida en que, tanto proveedores como clientes, frabajen de una manera integral, utilizando
herramientas innovadoras y estableciendo constantes relaciones de comunicacion, el producto o
servicio podré llegar al consumidor de forma mas eficaz y efectiva.
11.2.3- ALMACENES
El almacén es un elemento de servicio fundamental en la organizacién de los sistemas
logisticos y de la estructura organizacional de muchas empresas industriales y comerciales. Su
objetivo es proteger, controlar y proveer de materia prima o producto terminado a la empresa antes
de su comercializacién y posterior venta. Es de suma relevancia tomar en cuenta, su ubicacion,
capacidad, la variedad de productos a manejar y su complejidad de almacenaje, al momento de
organizar, distribuir y entregar el material que en él se manipulan. Las funciones principales para un
manejo eficiente de un almacén son:
v" Recepcion y despacho de los materiales.
v Registro exacto de las entradas y salidas de la mercancia del almacén.

14
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v" Correcto almacenamiento y distribucion de los productos.

v Mantenimiento y conservacion de los materiales dentro del almacen

v Coordinacion del almacén con ofras areas de la empresa tales como el departamento de
compras, contabilidad, ventas y el departamento de control de inventario.

I1.2.4- GESTION DE INVENTARIOS

El inventario se refiere a las existencias de todo articulo o recurso usado por una
organizacién en cualquiera de las siguientes formas: materias primas, articulos en proceso, articulos
terminados, partes 0 componentes, y suministros. La razon principal de su existencia es la
proteccion contra la incertidumbre en los requerimientos de los proveedores y clientes. Los costos
asociados con el inventario son:

> Costo de mantener inventario: incluye el costo de materiales por unidad; el costo de pedidos
o de reaprovisionamiento; y los costos de mantener y llevar el inventario. El costo intangible
relacionado con el mantenimiento de inventarios es la pérdida de oportunidad asociada con
inversion en inventarios que se podria aprovechar en otras actividades.

» Costos de no mantener inventario: estan relacionados principalmente con la pérdida de
buena voluntad de los clientes y de pedidos perdidos en caso de escasez o falta de
suministros, sin mencionar la posibilidad de dichos incidentes se hagan publicos a clientes
potenciales.

Los sistemas de control de inventarios estan disefiados para supervisar los niveles de inventario y
para disefiar sistemas y procedimientos para la gestion efectiva de inventarios. Al implantar sistemas
de gestion de inventarios, hay dos areas importantes de decision, la clasificacién de inventarios y la
exactitud de los registros de inventario. Las estrategias del control de inventarios incluyen las

siguientes:

> Andlisis ABC: ésta es una técnica que clasifica los inventarios de la empresa de acuerdo a
tres categorias con base en su volumen y variabilidad El hecho de clasificar los materiales
que forman parte de los inventarios es una practica que tiene por objetivo limitar las
actividades de planificacién y control a un cierto nimero de referencias, las mas

importantes. Cuando en un inventario existen millares de referencias es muy dificil que se
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puedan extender dichas actividades a todas ellas y es necesario asignar de forma éptima la
capacidad real de gestion. Un estudio mas detallado de la clasificacién de los inventarios,
asi como del analisis ABC se puede apreciar en el anexo A 'y B.

11.2.5-TRAZABILIDAD:

Se define como: “aquellos procedimientos preestablecidos y autosuficientes que permiten
conocer el histérico, la ubicacion y la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la
cadena de suministros en un momento dado, a través de herramientas determinadas”. En pocas
palabras se puede decir que la trazabilidad es la capacidad de seguir un producto a lo largo de la

cadena de suministros, desde su origen hasta su estado final como articulo de consumo.
I1.2.6- PRONOSTICO (Forecast):

De acuerdo a Hanke y Reitsch (1996) los pronésticos se pueden clasificar en tres principales

criterios:

» El primer criterio es el tiempo, es decir, existen pronésticos a corto y a largo plazo. Estos
ultimos ayudan a establecer el curso general de la organizacién en un plazo largo de tiempo,
mientras que los primeros se utilizan para disefiar las estrategias que se utilizaran inmediatamente y
seran ejecutadas por niveles medios en la organizacion.

» El segundo criterio se relaciona directamente con la posicion, en cuanto al entorno micro y
macro, es decir, cuanto se necesita para la produccion anual 0 mensual de un determinado
producto, incremento por concepto de impuestos para el siguiente periodo.

» El tercer tipo de criterio clasifica los pronésticos en cualitativos y cuantitativos, el pnmero
se aplica cuando se emite algin tipo de juicio, mientras que los cuantitativos se refieren a procesos
mecanicos que dan como resultado datos matematicos.

Chase, Aquilino y Jacobs (2001) hacen una clasificacién de los pronésticos en base a lo que
consideran importante de analizar. Para ellos, hay cuatro tipos de pronésticos, los cuales son:
cualitativos, de andlisis de series de tiempo, causales y modelos de simulacién. Un estudio mas
detallado del tema se puede apreciar en el anexo C.
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11.2.7 - PRESUPUESTO

Un presupuesto es un plan de accién dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en
valores y términos financieros que, debe cumplirse en un periodo de tiempo especifico y bajo ciertas
condiciones previstas. Su objetivo principal es planear y llevar un control financiero detallado de
todas las actividades que la empresa debe desarrollar en un periodo determinado, respondiendo a
preguntas como, en qué se gasta, cdbmo se gasta, de dénde proviene el dinero, a qué actividades va
dirigido, entre otras; comprando los resultados obtenidos con lo previamente establecido para asi
identificar 6 corregir, segin sea el caso, las metas previstas 6 mermas financieras dentro de la
organizacién, que impliquen especificamente un aumento de costos por invendibles que es el objeto
de este estudio.

Elaborar un presupuesto permite minimizar los riesgos econémicos en las actividades de la
organizacién manteniendo el plan de operaciones dentro de unos limites razonables cuantificando
sus componentes, permiten establecer mecanismos para la revisibn de acuerdos comerciales y
estrategias de la empresa, y evaluar sus diferentes escenarios; y establecen puentes de informacién
entre los diferentes departamentos involucrados directa e indirectamente. En el anexo D se detallan
los diferentes modelos de presupuesto.

I1.2.8- ESTIMACION DE VENTAS

En la operacién de una empresa o negocio, la principal fuente de ingresos son las ventas, y
los ingresos son lo que permite a la empresa no solamente subsistir, sino producir capital y con ello
dar empleos y prestar un servicio a la comunidad. Por su importancia dentro del modelo operativo
de un negocio, es importante conocer el comportamiento o variacién de las ventas para poder hacer
una estimacion de las mismas y poder evaluar la situacién econémica de un negocio y asi poder
evitar problemas en el futuro en cuanto a flujo de dinero, exceso de inventario, entre otros. Las
ventas son el pago que se recibe a cambio de un bien o servicio y se obtienen al multiplicar el
numero de unidades vendidas de un producto por su precio.

El plan de ventas es un plan donde se proyectan las ventas mensuales que se estima
realizar el proximo afio. Usualmente el punto de partida de esta estimacién es la venta del afio
anterior, donde se aumenta o disminuye en funcién de las acciones de venta previstas para el

corriente ario y de las condiciones de mercado esperadas.
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Estas proyecciones son de gran importancia para controlar el aumento de costos por
invendibles que es el objeto de este estudio.

I1.3. -DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA DE LA EMPRESA

I1.3.1- REPRESENTANTES DE VENTA (RV): La fuerza de ventas representa el nexo
personal de la compafia con los clientes. Estd conformado por los gerentes de ventas,
representantes de venta y promotores. Son supervisor de ventas con conocimientos practico y

amplia experiencia en el manejo del proceso de negociacién e impulso de la venta.

11.3.2- CANAL DE VENTA: Es el medio a través del cual los productos llegan de la fabrica al
cliente, y finalmente al consumidor. Es de vital importancia para la empresa decidir las estrategias
que emplearan para estimular las ventas segun dichos canales. Kraft Foods Venezuela cuenta con
dos canales de venta:

1) Canal Modemo (Modemn Trade (MT)): representa las Cuantas Claves como Cativen (ahora
Abasto Bicentenario), Plan Suarez, Excélsior Gama, Unicasa, Central Madeirense, y los
Supermercados nacionales, regionales e independientes.

2) Canal Tradicional (Traditional Trade (TT)): representa a los Mayoristas, Distribuidores y
Makro.

11.3.3 - DEVOLUCION INVENDIBLE: Son fodas aquellas devoluciones de productos que no se
pueden vender pero cuya vida til aun no ha finalizado. Por ejemplo: productos o unidades rotas,
abiertas, entre otros.

1.3.4- PRODUCTOS INVENDIBLES: Son fodos aquellos productos terminados cuya vida dtil

expird o esta por expirar en el anaquel del cliente, 0 aquellos productos dafiados o en mal estado,

los cuales no son aptos para el consumo humano.
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I.4- HERRAMIENTAS EMPLEADAS DURANTE EL DESARROLLO DEL ESTUDIO

11.4.1- DIAGRAMA ISHIKAWA

El diagrama causa-efecto es una gréfica en la que se puede organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como diagrama
de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de Diagnéstico y Solucién de
la causa.

» Como interpretar un diagrama de causa-efecto:

El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las
causas que pueden contribuir a un determinado efecto. Permite, por tanto, lograr un conocimiento
comun de un problema complejo. Los diagramas de causa-efecto presentan y organizan teorias,
s6lo cuando estas teorias son contrastadas con datos se puede probar las causas de los fenémenos

observables. Un estudio méas detallado del diagrama causa-efecto se puede apreciar en el anexo E.

11.4.2- DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Pareto es una gréfica en donde se organizan diversas clasificaciones de
datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de
haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de
prioridades.

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas
relevancia mediante la aplicacién del principio de Pareto, el cual explica que hay muchos problemas
sin importancia frente a solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se
originan en el 20% de los elementos.

Permite cuantificar y graficar la frecuencia de causas de reclamos o fallas, en orden de
mayor a menor importancia. Un estudio mas detallado del diagrama de pareto se puede apreciar en

el anexo F.
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CAPITULO Il

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se especifica la metodologia empleada en el desarrollo del presente
Trabajo Especial de Trabajo. De igual modo se explica el caracter en que se clasifica el estudio de
acuerdo con los diferentes tipos de investigacion. Se presenta una descripcion de las actividades
que se realizaron en cada una de las fases de la investigacion, las cuales van dirigidas al

cumplimiento de los objetivos especificos, y general del estudio.

lIl.1- CLASIFICACION DEL ESTUDIO

El presente Trabajo Especial de Grado se encuentra ubicado dentro de la Metodologia del
Proyecto Factible, apoyado en un Estudio Descriptivo de Campo. De acuerdo con la clasificacién de
los métodos de estudio que hace el autor Bisguera R. (1989), el presente trabajo se cataloga de la
siguiente forma: Estudio Aplicado (segun el grado de abstraccion), orientado a las decisiones (segun
la orientacién), Trabajo Bibliografico y Metodolégico (segun las fuentes) y en Estudio de Campo (en
su lugar). A continuacién, se presenta el significado de los tipos de Estudio mencionados
anteriormente y el por qué el presente trabajo se cataloga dentro de dichas categorias:

El Proyecto Factible consiste en la elaboracion de una propuesta de un modelo operativo
viable, 0 una solucién posible a un problema de tipo practico, para satisfacer las necesidades de una
situacion o grupo social. La propuesta apoya un estudio de campo o un estudio de tipo documental y
puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias o procesos.

El presente Trabajo Especial de Grado tiene como objetivo principal mejorar la gestién
logistica de productos no conformes en una empresa de alimentos de consumo masivo. Esta mejora
estd apoyada y sustentada en un estudio de campo mediante el cual se tomaran los datos y
parametros principales que intervendran en la seleccion mas apropiada para lograr el objetivo
planteado.

Se entiende por Trabajo de Campo, el andlisis sistematico de problemas con el propésito de
describirlos, explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza y factores contribuyentes a
predecir su ocurrencia. Los datos de interés son recogidos de forma directa de la realidad por el
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CAPITULO Il

propio observador, en este sentido se frata de investigaciones a partir de los datos originales o

primarios.4

“El Estudio Descriptivo se limita a observar y describir los fenémenos. Se incluyen dentro del
mismo: estudios de desarrollo, de seguimiento, correlacionados, de casos, encuestas, andlisis de
tendencias, series temporales, estudios etnograficos, e investigaciones histéricas.” “El Estudio
Aplicado esta encaminado a la resolucion de problemas practicos, con un margen de generalizacion

limitado. Su propésito es realizar aportes, el conocimiento cientifico es secundario”. 5

En tal sentido, el presente Trabajo Especial de Grado corresponde a un Proyecto Factible,
sustentado en un Estudio Descriptivo, con una muestra de datos intencional del comportamiento del

catalogo de productos de una empresa de alimentos de consumo masivo.

lIl.2- FUENTES PARA LA OBTENCION DE LA INFORMACION

Inicialmente se realiza un estudio documental en fuentes bibliograficas (textos) y electronicas
(intemet), que sirve para delinear los pasos a seguir en la ejecucion del presente trabajo. También
se solicita asesoria de expertos en las areas de conocimientos relativas al estudio, asi como al
personal interno de la empresa.

Posteriormente se consulta material de apoyo (normas y manuales internos de la empresa)
referente a los procesos y procedimientos que desarrolla la empresa y el manejo de la informacién.

Se practica la observacion y la entrevista directa no estructurada, como la forma elemental y
natural de conseguir informacién, ya que trabajando dentro de la unidad de estudio se visualiza la

manera en que se llevan a cabo los procesos.

lII.3- ESTRUCTURA METODOLOGICA

El presente Trabajo Especial de Grado esta dividido en las diferentes etapas que se citan a
continuacion:

o Etapa preliminar: Esta fase corresponde a las pnmeras semanas del proyecto, las cuales

se basan en el reconocimiento y obtencién de la informacién actual e histérica de la compaiiia, a

través del uso de su “Cubo de Ventas”.

4 UPEL 1998
5 Bisguera. 1989.
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CAPITULO Il

o Etapa I: Esta fase es de revision y recopilaciéon de documentacién, normas y reglamentos
vigentes dentro de la empresa.

o Etapa IlI: Se describen los procesos de trabajo, tomando en cuenta el catalogo de productos,
su vida util, la venta de cada uno de ellos y su porcentaje de devoluciones. Igualmente se identifican
los posibles motivos de las mismas.

o Etapa lll: Se evalia la situacién actual de los procesos y procedimientos, los involucrados
en ellos, asi como los clientes, y canales de venta que generan la mayor cantidad de productos
invendibles. Se analiza el comportamiento de las diferentes categorias y sku’s con el fin de realizar
un diagnéstico general y poder detectar oportunidades de mejora.

o Etapa IV: Se realizan las propuestas de mejoras orientadas a mejorar el desempefio de la
gestion logistica de recoleccion de productos invendibles.

o Etapa V: Conclusiones y Recomendaciones; resume los principales resultados y aportes
mas significativos del trabajo. Incluye formulaciones que contribuyen a la solucién de problemas
dentro de la empresa, y crear los procedimientos para futuras evaluaciones y actualizaciones de la

empresa.

En la figura Ill.1 se muestra esquematicamente las fases metodolégicas del presente trabajo de
grado.

Figura lll. 1: Descripcion de las etapas de la metodologia

Fuente: Elaboracién Propia.

22



CAPITULO Il

ll.4- ESTRUCTURA GENERAL DEL TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

En la figura 11l.2, se muestra la estructura del trabajo especial de grado; igualmente se
pueden observar los objetivos, estructura, informacion requerida, fuentes consultadas y herramientas

utilizadas.

Figura lll. 2: Estructura Final del TEG
Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA INFORMACION

En este capitulo se analizan los datos que definen la situacién actual del problema, sus
antecedentes, asi como el desarrollo y cumplimiento de los diferentes procesos y procedimientos
dentro los departamentos involucrados directa e indirectamente, en la recoleccién y destruccion de
los productos invendibles.

Se analiza estadisticamente la informacién histérica y actual recolectada, y se identifican las
prioridades en los eslabones de la Cadena de Suministro para la resolucién del problema, asi como
las causas y consecuencias de la devolucién de productos invendibles.

IV.1- ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Kraft Foods Venezuela es una empresa multinacional de consumo masivo dedicada a la
produccion de alimentos. Cuenta con una gran cartera de productos que abarca: Quesos, Salsas,
Postres, Bebidas en polvo, asi como Galletas dulces y saladas. La empresa maneja gran cantidad
de Sku's y numerosos proveedores tanto nacionales como internacionales.

Al analizar el catalogo de productos de KFV, en las categorias Cookies (Galletas Dulces),
Crackers (Galletas Saladas), DPD’'s (Gelatinas y Postres), PB’s (Bebidas en polvo), Cheeses
(Quesos), y Viscosos (Mayonesa), se pudo determinar el nivel de venta de cada uno de ellos, para
asi entender su comportamiento y reconocer su relevancia en la cadena de valor de la empresa. En
la gréfica IV.1 se puede observar el comportamiento de las ventas y su impacto tanto en Toneladas
como en Bolivares, para julio de 2010.

Grafica IV. 1: Comportamiento de las Categorias KFV en cuanto a venta YTD

Fuente: Elaboracion Propia

24



CAPITULO IV
A partir de este estudio se identifica que para julio de 2010 los productos que constituyen el
80% de las ventas se encontraban en las Categorias Cookies, y Cracker. Y al analizar el impacto
como producto invendible, por cada categoria KFV, acumulados hasta lo que va de afio Year to Day
2010 (YTD 2010), se obtuvo un 7% de devoluciones invendibles con respecto al volumen de ventas,
siendo igualmente las categorias Cookies y Crackers las de mayor representatividad, con
aproximadamente 150 Toneladas, como se observa en la gréfica IV.2 .

Gréfica IV. 2: Desempefio de productos Invendibles YTD
Fuente: Elaboracién Propia

De este andlisis se determin6 que la categoria Cookies, la cual comprende las marcas Oreo,
Chips Ahoy, Newtons, Reinitas, y Belvita Avenas, representa el 52% del total de devoluciones de
productos invendibles, aunque su peso en los volimenes de venta es del 20%.

Como resultado de estos andlisis, se identificé que el sistema de planificacién de inventario
de la empresa, asi como el desempefio de sus RV, no es confiable, ya que presentan registros
tardios de la informacién, y su gestion como Promotor de ventas es inadecuada. Asi mismo se pudo
analizar que el proceso de identificacion, y recoleccion de los productos invendibles presenta fallas.

Obtener una disminucién significativa de costos por invendibles en esta categoria, seria
representativo para la compafiia ya que incidiria en la productividad y eficiencia en la elaboracién y
venta de sus productos, en los costos operativos, y resultados finales de la compaiiia. Por tanto,
reducir estos costos, conocer las causas del por qué esto ocurre y presentar una propuesta que dé

solucion a esta irregularidad es lo que hace necesaria esta investigacion.
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CAPITULO IV
IV.2- CLASIFICACION DE LAS DEVOLUCIONES DE PRODUCTOS

Las devoluciones de productos se pueden generar por diversos motivos. Para KFV, las
devoluciones se clasifican en dos tipos:
> Devoluciones vendibles: consisten en todas aquellas devoluciones de productos que ain se
encuentran dentro de su periodo de vida util y pueden reubicarse dentro de los diversos
canales de venta. Se producen por diversas razones entre ellas se pueden mencionar:
= El cliente considera que su periodo de vida Gtil es muy corto para el periodo de rotacion
de su inventario.
= Diferencias entre la factura y lo solicitado por el cliente.
» Pedidos cancelados
= Pedidos duplicados
= El cliente no acepta mercancia diferente a la previamente ordenada
= Lamercancia no coincide con lo solicitado por el cliente
= Las cajas de productos llegan incompletas al cliente.
= El cliente se encuentra sin pago disponible
= Exceso de inventario del cliente

En el anexo G se muestra en detalle estas causas y su impacto

> Devoluciones Invendibles: representan todas aquellas devoluciones de productos que ya no
pueden ser utilizados para la venta, es decir, mercancia rota, 0 mercancia con problemas de
calidad; y son retornados a la empresa, para su posterior destrucciéon. Este tipo de
devolucién es el problema a estudiar en el presente Trabajo Especial de Grado.

Se pudo establecer que del total de devoluciones en Kg y en Bolivares, las devoluciones por

productos invendibles constituyen el 27% y 19% respectivamente, como se puede observar en el
gréfico IV.3 (Ver anexo H)
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Graéfica IV. 3: Impacto de las devoluciones invendibles en Toneladas sobre el total de las devoluciones

Fuente: Elaboracién Propia

De la misma forma al analizar la relacién entre el volumen de ventas con respecto al total de
devoluciones para julio de 2010, éstas corresponden al 2.6% las mismas, y de ellas las invendibles
representan el 0.46%, cuando el teérico maximo esperado por la empresa es del 1%.( Ver anexo )

Gréfica IV. 4: Comportamiento de las devoluciones invendibles sobre el total de las ventas mes a mes durante el
aiio 2010

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV
IV.3- PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION Y DESTRUCCION DE LOS PRODUCTOS
INVENDIBLES

El proceso de devolucion y destruccion de invendibles consta de varias etapas la pre
recepcién del invendible en el cliente, la recepcién del invendible en el Almacén, la post-recepcion y
finalmente la destruccion del invendible. En el flujograma IV.1 se detalla de forma global el proceso

desde la recepcién del producto hasta la destruccién del mismo. (Ver anexo I)

Figura IV. 1: Flujograma del proceso general de recepcion y despacho de productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia

El proceso de pre recepcion es detallado en el flujograma de la figura V.2

Figura IV. 2: Flujograma del proceso de pre recepcion de productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia
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El proceso de recepcion es detallado en el flujograma de la figura IV.3

Figura IV. 3: Flujograma del proceso general de recepcion de productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia

El proceso de post recepcion es detallado en el flujograma de la figura IV.4

Figura IV. 4: Flujograma del proceso de post recepcion de productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia
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El proceso de destruccion es detallado en el flujograma de la figura IV.5

Figura IV. 5: Flujograma del proceso de destruccion de productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV

El proceso operativo se muestra en la Figura IV.6

Figura V. 6: Flujograma del proceso operativo de reconocimiento y destruccion de los productos invendibles

Fuente: Elaboracién Propia
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IV. 4- DESEMPENO DE LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES 2009 vs. 2010

El desempefio de una devolucién invendible representa el comportamiento del mismo
durante un periodo especifico de tiempo, en este caso, se muestra el que se obtuvo hasta el mes de
julio de 2010, y lo ocurrido durante el mismo periodo de tiempo en el afio 2009.

Para julio del afio 2009 se presentaron un total de 924 Toneladas en devoluciones
invendibles para el total de categorias KFV, mientras que para julio de 2010, existen un total de 30
Toneladas en devoluciones invendibles. En el grafico IV.5 se puede observar como se ha
presentado una disminucién sistematica de la cantidad de invendibles en las diferentes categorias

en el 2009 con respecto al 2010.

Grafica IV. 5 Invendible YTD 2009 vs 2010

Fuente: Elaboracién Propia
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IV. 5- RECONOCIMIENTO DE INVENDIBLES TOTAL CATEGORIAS KFV YTD 2010

El desempefio por invendible es una operacién que consiste en determinar cuanto
representa en Bolivares y en porcentaje las devoluciones invendibles del Cliente para KFV, para julio
de 2010.

En la gréfica IV.6 se puede observar como el desempefio de invendibles en el total de
categorias KFV ha mermado en el transcurso del afio 2010, manteniéndose las categorias cookies y
crackers como las mas representativas en cuanto a devoluciones invendibles. El tfotal de
devoluciones invendibles para julio de 2010 representé un total de Bs.9.585, 70 teniendo la categoria

cookies un peso de 52% en ellas. En el anexo J y K se detalla esta informacion.

Grafica IV. 6 Desempefio de invendibles por categorias YTD en Kilogramos

Fuente: Elaboracién propia

Para analizar las devoluciones invendibles por categoria de productos, es necesario primero conocer
el periodo apto para consumo desde su manufactura hasta su fecha de vencimiento, segin su
clasificacion:
> Bebidas en Polvo: Tang, Tang Tea, y Clight tienen un tiempo apto para su consumo de
aproximadamente nueve meses.
> Gelatinas y Postres: Gelatina Royal, Polvo para Hornear, Pudin y Flan, tienen un tiempo apto

para su consumo de aproximadamente nueve meses.
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> Cookies: Oreos, Chips Ahoy, Reinitas, Newtons, Belvita Avena, tienen un periodo apto para
consumo de aproximadamente tres meses.

» Crackers: Club Social, Kraker Bran, Hony Bran, y Galletas de Soda tiene un tiempo apto de
consumo de entre tres a nueve meses.

» Quesos: Cheez Whiz, Facilistas, y Philadelphia, tienen un periodo apto de consumo de entre
tres a seis meses, siempre y cuando se conserven refrigerados.

> Viscosos: corresponde a la Mayonesa, y tiene un periodo apto de consumo de

aproximadamente un afio.

En el anexo L se muestra de forma detallada esta informacion.

IV.6- POLITICAS DE BLOQUEO

Kraft Foods Venezuela aplica una medida de bloqueo, para mantener un control sobre el
inventario en sus diferentes centros de Distribucién, de forma tal de clasificar dentro del Almacén los
productos segin su fecha de expiracion. Esto permite alertar a los Gerentes de Venta, y encargados
del Almacén cuando un determinado producto se encuentra préximo a vencerse o cuando dejé de
ser apto para la venta, de forma tal de tomar las acciones requeridas para su pronta venta o
destruccion.

Esta Politica clasifica a los productos de la siguiente forma:

» Codigo Verde: son representados por los productos éptimos para la venta, en cualquiera de

sus canales.

> estan compuestos por productos vendibles s6lo para aquellos clientes que

gozan de acuerdos comerciales con la empresa.

» Codigo Rojo: representan los productos cuya vida 0til expiré en el almacén y deben ser

retirados para su posterior destruccion.

Estas politicas de productos se rigen bajo los periodos aptos para el consumo estipulados para los
mismos:
> 6 Meses o mas: los productos con mas de seis (6) meses de periodo apto para el consumo
son bloqueados para la venta cuando faltan tres (3) meses o menos para su expiracion.
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> 6 Meses 0 menos: los productos con menos de seis (6) meses de periodo apto para el
consumo son bloqueados para la venta cuando le restan menos del 50% de este periodo, es
decir, aproximadamente de dos a tres meses.
> 1 Mes o menos, todos los productos cuyos periodos aptos para el consumo, sean de un mes
0 menos son bloqueados y reportados para su destruccion.
Esta informacién se detalla en el anexo M

IV. 7- DESEMPENO DE INVENDIBLES EN LA CATEGORIA COOKIES 2009 VS. 2010

Del total de devoluciones invendibles para julio de 2010, la categoria cookies ha tenido el
mayor impacto con un total de 48% del peso en Toneladas y un 52% del peso en Bolivares, de
dichas devoluciones. Estos datos muestran una disminucién de los invendibles para la categoria
Cookies con respecto al afio 2009, ya que para julio de ese afio representaban un 29% en cuanto a
las Toneladas de invendibles y un 30% del peso en Bolivares. Sin embargo se puede observar en el
grafico IV.7 como el comportamiento de devoluciones invendibles en la categoria cookies ha
mantenido una variabilidad considerable en el transcurso del afio 2010, con respecto al 2009. En el
anexo N, y O se detalla esta informacioén.

Gréfica IV. 7 Desempeiio de invendibles categoria cookies 2009 vs 2010 en Bolivares.

Fuente: Elaboracién Propia
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IV.8- DESEMPENO DE INVENDIBLES EN LA CATEGORIA COOKIES POR RENGLONES YTD

Al estudiar el desempefio de la categoria Cookies en cuanto a sus devoluciones invendibles,
es necesario profundizar en los diferentes renglones por los que esta conformada, como Oreo,
Belvita Avenas, Chips Ahoy, Reinitas y Newtons. Para cada una de ellas se analizé el nivel de
invendibles y se determina que la galleta dulce Oreo, es la méas representativa de la categoria con un
66% del peso de las devoluciones en Toneladas y 60% en Bolivares, como se muestra en la gréafica

IV.8. En el anexo P se estudia la misma situacion con su impacto en Bolivares.

Grafica IV. 8 Desempeiio de invendibles en la categoria cookies por renglén.

Fuente: Elaboracién Propia

IV. 8- DESEMPENO DE VENTAS VS. INVENDIBLES

Cuando se analizan los niveles de devoluciones invendibles, es imperativo estudiar el nivel y
volumen de venta, asi como la cuota estimada, para cada una de las categorias, de éste modo se
pueden establecer patrones de comportamiento y posibles causas de dichas devoluciones. Sin
embargo y como se muestra en el grafico V.9 se puede observar que el mayor volumen de ventas,
durante los siete meses transcurridos de 2010, corresponde para la categoria “Viscosos”, con un
36% del peso de las ventas, esto se motiva en gran aspecto a que la Mayonesa es un articulo que
se encuentra como uno de los productos de la cesta basica, y por tanto su precio esta regulado.
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Grafica IV. 9 Desempeiio del volumen de ventas por categoria KFV YTD 2010

Fuente: Elaboracién Propia

A pesar de lo anteriormente expuesto, y como se puede observar en el grafico IV.10, al analizar
las ventas en Bolivares, se encuentra que el peso de las mismas esta representado por la categoria
“Crackers”, en el transcurso del afio 2010, con un 31% de las mismas. Esta categoria esta
conformada por las galletas Club Social, Hony Bran, Kraker Bran y Frukty Bran, seguida por la

categoria Cookies.

Gréfica IV. 10Desempeiio de las ventas en Bs por categoria

Fuente: Elaboracién Propia

Es importante destacar que ninguna de las dos categorias que lideran las ventas, tienen un

alto porcentaje de devoluciones invendibles, ya que éstas son dominadas por la categoria Cookies,
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tanto en Bolivares, como en Toneladas. En consecuencia, se puede descartar una desproporcion en

las ventas de esta categoria como causa de las devoluciones.

IV.9 - CUMPLIMIENTO DE LA CUOTA DE VENTA ESTIMADA

La cuota de venta estimada para cada producto, corresponde al volumen de ventas tedrico
mensual en Kilogramos, que deben alcanzar los RV, para cumplir la meta trazada por la compaiiia.
Estas cuotas se ven directamente afectadas por la dinamica entre la oferta y la demanda, teniendo
como consecuencia que no siempre se cumplan en su totalidad y en algunos casos es sobrepasada,

como se puede refleja en el grafico IV.11.

Gréfica IV. 11 Porcentaje de cumplimiento de la cuota estimada de venta YTD 2010 por categoria

Fuente: Elaboracién Propia

De esta grafica se pueden extraer las siguientes observaciones:

v En junio de 2010 se presentd una merma en las ventas en la categoria de Gelatinas y
Postres, ya que su porcentaje de cumplimiento fue de aproximadamente 60%.

v En los meses de Enero, Febrero, Junio y Julio, el porcentaje de cumplimiento fue menor al
tedrico esperado, y en consecuencia no se cumplieron las metas establecidas; se puede
deducir que hubo una disminucién de la demanda, o problemas de abastecimiento de esos
productos.
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v Los meses de mayor venta para las categorias Crackers, Gelatinas y postres, y Bebidas en
polvo, corresponden a los meses de Febrero, Marzo y Abril, ya que se observa un
excedente del porcentaje del cumplimiento de la cuota de venta.

IV. 10 - VENTA VS. CUMPLIMIENTO DE LA CUOTA CON RESPECTO A LOS NIVELES DE
INVENDIBLES PARA LA CATEGORIA COOKIES.

Al analizar las graficas anteriores, se pudo observar que las categorias que representan el
mayor peso de ventas, en Kilogramos y Bolivares, no corresponden con el mayor nimero de
invendibles. Por lo tanto se estudi6 el comportamiento del cumplimiento de la cuota de venta
esperada en Toneladas, con respecto a sus ventas, y el nivel de invendibles en el transcurso del afio
2010, para la categoria Cookies. En la grafica IV.12 se muestra, como ha sido el comportamiento de
la categoria Cookies con respecto a las devoluciones Invendibles, su venta bruta y la cuota de venta
establecida.

Grafica IV. 12: Relacion entre las ventas, cuotas de cumplimiento y las devoluciones invendibles para la

Categoria Cookies en Toneladas YTD

Fuente: Elaboracién Propia
Igualmente se analizan los mismos parametros para los diferentes renglones de “Cookies”,

acumulado hasta julio de 2010, en cuanto a su nivel de ventas e invendibles con respecto al

volumen de ventas tedrico.
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Gréfica IV. 13: Relacion entre el cumplimiento de la cuota, las ventas y el volumen de invendibles para el renglon
Belvita Avenas

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfica IV. 14: Relacion entre el cumplimiento de la cuota, las ventas y el volumen de invendibles para el renglon
Chips Ahoyl!
Fuente: Elaboracién Propia
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Gréfica IV. 15: Relacion entre el cumplimiento de la cuota, las ventas y el volumen de invendibles para el renglon
Oreo

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfica IV. 16: Relacion entre el cumplimiento de la cuota, las ventas y el volumen de invendibles para el renglon
Newtons

Fuente: Elaboracién Propia
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Gréfica IV. 17: Relacion entre el cumplimiento de la cuota, las ventas y el volumen de invendibles para el renglon
Reinitas

Fuente: Elaboracién Propia

Se puede observar que las galletas dulces Oreo, continlia siendo la mas representativa,
ocupando un 77% de las ventas en Toneladas de ésta categoria y 67% del peso de los invendibles.
Igualmente su cuota de venta teérica fue la méas elevada de la categoria, siendo equivalente al nivel

real de las mismas.

IV. 11.- CLIENTES Y CANALES DE VENTA CON MAYOR CANTIDAD DE INVENDIBLES

Como se explicd en el Capitulo Il, KFV cuenta con dos canales de venta, MT Y TT, los
cuales engloban a los clientes que representan a las Cuentas Clave (KA), Supermercados
nacionales, regionales e independientes (SPI) , Distribuidores ( DT's) y Mayoristas, dentro del cual a
su vez se encuentra Makro.

Para cada uno de estos clientes, KFV mantiene acuerdos comerciales para la promocién y
venta de sus productos, asi como para la devolucién de los productos invendibles, los cuales se
explican a continuacion.

Los clientes que constituyen Cuentas Claves son los que generan mayor cantidad de
invendibles ya que son los que presentan mayores volimenes de venta, por lo tanto KFV tiene

criterios para el reconocimiento de los invendibles que estos generan, algunos de los cuales son:
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v" A Central Madeirense y Unicasa se mantienen los porcentajes fijados en factura,
equivalentes al uno por ciento, (1%) con base a los acuerdos realizados con estos clientes,
en donde no se prevé la devolucion del producto, es decir al momento de la venta se les
descuenta el 1% de la facturacién por concepto de invendibles y estos se encargan de su
destruccion. Este valor porcentual fijo se ha calculado en base a un histérico real donde
existen valores de invendibles tanto por encima como por debajo pero al final el promedio se
ubica aproximado a este valor. En caso que deba reconocerse algun invendible por
excepcion, se aplicara el 100% del precio de facturacién, como por ejemplo, mercancia con
poca fecha de vida (til.

v A Cativen se le reconoce la generacién del Invendible mediante una Nota de Crédito
mensual, documento mediante el cual la empresa le notifica al cliente haberle rebajado , del
valor de la préxima factura ,su deuda o que ha reconocido a su favor cierta cantidad
motivado a la presencia de invendibles.

v A Excélsior Gama se le mantiene un porcentaje fijo en factura equivalente al 0.50 por ciento
(0.50%) con base al acuerdo realizado con éste cliente, en donde no se prevé la devolucién
del producto. En caso que deba reconocerse algun invendible por excepcion, se aplicara el
75% del precio de facturacién del producto.

Para el resto de los clientes KFV reconoce el 75% del precio de facturacion y la empresa (KFV)
se hace responsable de todo el proceso de destruccion del Invendible.

En la gréfica IV.14 se muestra como ha sido el comportamiento en el franscurso del afio hasta
julio de 2010 de los invendibles por Canal de venta con respecto a cada una de las categorias. Se
puede observar que las Categorias Cookies y Crackers lideran las devoluciones, y los Distribuidores
Supermercados, y Mayoristas son los clientes con mayor cantidad de reconocimiento de
devoluciones invendibles, ya que estos clientes no cuentan con acuerdos comerciales en cuanto a

éstas devoluciones.
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Grafica IV. 18 Canales de venta vs. Cantidad de invendibles generados en Kgs. YTD 2010
Fuente: Elaboracién Propia
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Asimismo, la tabla IV.1 refleja los clientes que tienen mayor cantidad de invendibles, cabe
destacar que estos clientes representan un aproximado del 35,60% del total de clientes que
generaron devoluciones invendibles durante el periodo, y de los cuales ocho (8) corresponden a
Distribuidores, un Supermercado y un Mayorista. La mayoria de estas devoluciones invendibles fue

motivada a productos vencidos.

NOMBRE DEL. CLIENTE kg Tn
21910185 - DISTB.ALIMENTOS AUTOPAC, CA. 3,322.42 3.32
23910791 - COMERCIAL ANITA-JIE HONG CHEN 1,470.32 1.47
21911172 - DISTRIBUIDORA LUMAR, CA 1,118.78 1.12
21911199 - W & J DISTRIBUCIONES CA. 826.41 0.83
02315704 - SIMALIFUNG LA COROMOTO, CA. 801.65 0.80
13910550 - MOGOSA GUAYANA, CA 736.71 0.74
24370487 - DISTRIBUIDORA PLAZA, SA. 663.44 0.66
13911196 - HERRERA C A (PORLAMAR) 575.09 0.58
13911194 - HERRERA CA (MATURIN) 555.59 0.56
13911197 - HERRERA CA (CARUPANO) 525.21 0.53
Grand Total 10,595.62 10.60

Tabla IV. 1 Top 10 de Clientes con mayor cantidad de invendibles para julio de 2010

Fuente: Elaboracién Propia

IV. 12- DIAGRAMA CAUSAS Y EFECTO

Para determinar cuéles son las causas que generan invendibles se realizaron entrevistas no
estructuradas al personal interno de KFV y a ciertos clientes, donde se le pidi6 a los entrevistados
que nombraran cuales eran las causas que consideraban como motivos por los que se generan los
invendibles. Luego de evaluar sus respuestas, y tomando en cuenta el manual de procedimientos de
devolucién y destruccién de los invendibles de la empresa, la situacion actual de los procesos, y los
departamentos involucrados en ellos, se procedi6 a elaborar los siguientes diagramas causas y

efecto.

El Diagrama V.1 contiene el diagrama general donde se pueden destacar los elementos que
influyen directa e indirectamente en la generacién del producto invendible, como son, los
proveedores de materia prima, los cuales no siempre cumplen a tiempo las metas establecidas; la

mala rotacién del producto dentro de los almacenes de Kraft , la desorganizacién de los pedidos (ya
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que se observé entre las causas de devoluciones que la mercancia despachada del almacén no
correspondia con lo requerido a su llegada a el cliente), y las visitas con poca frecuencia de los
Representantes de venta a los almacenes de los clientes.

VENDEDORES Jamermr oy

Shatus del CLIENTES Aumentan los pedidos por POLITICAS
Algunos clientes no permiten Corrad Incertidumbre
1 de los RV al d o erracos por
el paso de al depos INDEPABIS soclo econémica
Manlpulecién del consumidor Aceptan Inventarlo diferente No existen politicas que permitan al RV
enlos anaqueles al previements ordenado entrer al almacén del cllente
El producto que se queda en los pisos de ventdltos niveles de
No existen visitas no lene éxito Inventarlo
a los detallistas £ d d d
No hay supervisién e baja demanda Mala ejecucién de la venta
No reparten equitativemente estricta Malas estrateglas de por parte del RV
le cuota entre los cllentes Sell In y Sell out La competencle
por perte de los promotores de venta pe No tiene sistemas proplos de
rotaclon de Inventario
Muchos esperan que el
No se tiene clero el concepto Algunos clientes cleves no producto se venza
de Invendibles entre Cuentan
Malas estrateglas
los cllentes y los RV con promotores Presencla de roedores y de marketing
otros Insectos GENERACION DEL
PRODUCTO
Se produce equlttivamente para productos INVENDIBLE
de alta y baja rotaclon
Algunas materlas primas
son Importadas

Desabashc::l;:to por parte Volamenes de ventas muy altos

proveedores de materle prima E 1
ores por parte del transportista Baja rentabllidad del cliente Cuotas d venta muy slevedas

Se despacha el producto
con corta vida Gtll Mayor oferta y poca demanda
Producto se vence Promoclones y exhibiclones de
en el almacen Compras no reallza los Productos llegan al cllente productos de baja rotaclon
I Ima en mal estado
pedidos de materle primz a tlempo Plenlficaclon correcta de le demanda
para productos estaclonales
verleble de le
Pedidos no colnclden con facturas No todos los clientes tienen
alta rotaclon de alimentos
PLANTA ESTRATEGIAS

Figura VI. 1 Diagrama Causa y Efecto General del proceso de generacion del invendible.

Fuente: Elaboracién Propia

IV.12.1- ANALISIS DE LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES SENALADAS POR LOS DIAGRAMAS
CAUSAS Y EFECTOS

IV.12.1.1-En cuanto a la Demanda:

KFV realiza mensualmente pronésticos de demanda e incentivos para la fuerza de venta
denominados Sign Off; en ellos se identifican mensualmente las necesidades de los clientes y
debilidades pasadas en cuanto a demanda y servicio, se evalian los planes promocionales,
aumento o disminucién de precios, y la ejecuciéon de promociones pasadas del catdlogo de
productos. Ademas de éste, se realizan ofros pronésticos:

v" AOP (Anual Operation Performance): representa el presupuesto base de la compaiiia, se

realiza una vez al afio, y se planifican todos los gastos asi como los planes de publicidad, y

mercadeo.
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v MUY (Mead Year Update): representa el seguimiento del AOP, y se realiza a mediados de
ano.
v"  LE (Last Estimate): representa la ultima correccion al AOP, y en él se corrigen las

debilidades existentes y se realizan los tltimos ajustes del presupuesto.

Los presupuestos tienen un punto fundamental, y es ser consistentes para lograr la menor
desviacion en sus objetivos, por tanto, un presupuesto inadecuado a las necesidades del mercado y
de la empresa puede generar una elevacion en los costos por actividades que no estaban
planeadas, pérdida de las ventas, y aumento en los costos por la generacién de productos
invendibles, ya que entre las causas de devoluciones se observo que ciertos clientes no aceptan
productos diferentes a los previamente pedidos, ya que no se cuenta con la mercancia acordada.
Sin embargo es importante monitorear las fuentes de informacién que se utilizan para realizar este
andlisis, ya que si se pronostica en base a una informacién incorrecta los resultados obtenidos no

seran los esperados.

Adicionalmente es importante tener en cuenta que los pronésticos estan siempre equivocados y
por lo tanto deben incluir el valor esperado y la medida del error de la proyeccién. Asi como la
interpretacion correcta del pasado y del presente, ya que se pueden presentar situaciones que

modifiquen el pronéstico como las que se mencionan a continuacién y que hay que tener en cuenta.

IV.12.1.2- En cuanto a los inventarios:

La rotacién de productos dentro de los almacenes de la empresa se realiza segin el
método FIFO (FIRST INT — FIRST OUT 6 Primero que entra — Primera que sale), lo cual implica que
lo primero que llega al almacén es lo primero que sale del mimo. Este método se emplea en
consonancia con otros métodos de almacenamiento como son:

> Inventario por fechas: el personal de los Almacenes de Distribucién registran en
Excel, el nimero de lote, su fecha de vencimiento, la fecha actual y el producto,
segun su periodo de vencimiento.
> Picking: consiste en la preparacién y seleccién del pedido del cliente, colocando en la
Paleta a ser transportada las cantidades solicitadas de cada producto para su
posterior despacho.
Al estudiar las causas de devoluciones se pudo identificar como una de las principales, el

exceso de inventario del cliente, asi como un descontrol de la mercancia que sale del Almacén, pues
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en algunos casos no coincidia con lo que se indicaba en la factura, o salia del mismo con una fecha

de vencimiento muy préxima, por mala rotacién dentro del mismo.

IV.12.1.3- En cuanto a la Fuerza de Venta:

A cada uno de los vendedores se le asigna una cuota de acuerdo a la cartera de clientes
que éste maneja, pero es él quien decide cémo la distribuye, es decir, el vendedor es quien
finalmente decide cuanto y cémo se le invierte a cada uno de sus clientes. Las cuotas de venta se
definen por canal de venta, Cuentas Claves, Supermercados, Distribuidores y Mayoristas, hasta
finalmente llegar a la cuota del vendedor, sin embargo internamente no se hace un seguimiento de
como y por qué se distribuye dicha cuota.

Al analizarse el comportamiento semana tras semana de cada uno de los vendedores para
los diferentes canales de venta, se encontraron fallas en la forma en que éstos distribuyen dicha
cuota, ya que por fratar de alcanzar las metas de ventas en Kilogramos y Bolivares y por ende,
obtener su respectivo incentivo, los vendedores sobredimensionan los pedidos la tltima semana del
periodo en curso, trayendo esto como consecuencia un elevado nimero de devoluciones la primera
semana del siguiente periodo.

El esquema de compensaciones para los vendedores establecido por KFV, se distribuye de
la siguiente forma:

1) Sueldo Fijo
2) Sueldo Variable: se distribuye de la siguiente forma:
> 80% del Volumen distribuido por categorias:
v 40% por Bebidas en polvo y Gelatinas y Postres
v 25% por Galletas dulces y saladas
v' 15% por Quesos y Mayonesa
> 20% por Phasing (desempefio) de ventas, es decir, si en el 50% del tiempo alcanzan
el 30% o més de la cuota de venta:
v Cobran a partir del 90%
v" De superar la cuota cobran 2pp por cada punto adicional de venta hasta un
méaximo de 115%.
En el anexo Sy T, se puede observar el comportamiento de los RV segin el canal de venta

con respecto a las devoluciones, asi como las semanas de mayor devolucion.
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IV.12.1.4- En cuanto a las Politicas de Devoluciones de la Empresa

Entre muchos clientes y vendedores no se tiene claro con exactitud la definicion del
invendible, y se confunde rotura o frascos rotos con mercancia vencida o de baja calidad. Siguiendo
el manual de Procedimientos de KFV (Ver anexo V) en cuanto a devoluciones invendibles, un
producto invendible es aquel cuya vida util expir6 o esta por expirar en el anaquel del cliente; esta
definicién no es seguida en su totalidad por los clientes y RV, lo cual conlleva a que existe una
errénea concepcion de lo que son dichos productos, y quieran devolverlos sin serlo. Entre estas
causas erréneas de invendibles se destacan:

v" Presencia de roedores y plagas: no es responsabilidad de KFV, sin embargo y en algunos
casos por mantener las buenas relaciones con los clientes se aceptan como invendible. Es
responsabilidad del RV manejar de la mejor forma dicha situacion.

v Unidades o frascos rotos: esto representa el 6,70% de las devoluciones, sin embargo no
constituye un producto invendible aunque es reconocido como tal.

v Mercancia Dafiada: representa el 2% de las devoluciones, puede ocurrir por problemas en el
despacho, entrega, distribucién o transporte de la mercancia. Sin embargo no existe de
forma clara una diferencia entre mercancia dafiada por éstas causas, y un producto
invendible por lo tanto es reconocida como tal. Existen otras causas adicionales a las
expuestas al momento de  una devolucién observadas por los RV, entre las cuales
mencionamos:

o Los encargados de la mercancia en los abastos, supermercados, mayoristas y otros.
se montan encima de las cajas al momento de verificar su inventario.

o Al momento de la llegada de los nuevos pedidos los colocan encima de los viejos

o Muchos de los depdsitos de los clientes se encuentran en mal estado y no se les

realiza un estricto control de inventario.
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTAS DE MEJORA

En este capitulo se presenta el plan de mejora de la gestion logistica de la recoleccion de los
productos invendibles, lo cual representa el principal objetivo del presente estudio. Se fundamenta
en los resultados del andlisis del capitulo anterior, donde su pudo identificar las causas que mas
impactaban en la generacién de invendibles, mediante el estudio de la situacién actual, sus
principales responsables, las entrevistas no estructuradas , y los datos recolectados. Igualmente, se
analiza el cumplimiento y desarrollo de las politicas y procedimientos de la empresa con respecto a
la recoleccién y destruccién de los productos invendibles.

Es importante mencionar que el nivel de impacto que tienen las causas previamente
sefialadas en la generacién del producto invendible representan una estimacion, ya que en KFV no
existe una infraestructura que permita medir o cuantificar el impacto de éstas causas, asi como la
falta de una base de datos central donde se pudiera encontrar informacién estandar que estuviera
alineada con los datos que manejaban cada uno de los departamentos.

Los objetivos de las mejoras, estan orientados a dar recomendaciones que den solucién al
problema de la generacién de invendibles reduciendo sus costos y mejorando el proceso de

recoleccion de los mismos.

V.1 - CAUSAS Y RESPONSABLES DE LA GENERACION DEL PRODUCTO INVENDIBLE

Al estudiar el Diagrama de Causa y Efecto, y analizar la situacién presente de los
procedimientos e informacién recolectada, se procedié a evaluar el escenario actual mediante una
matriz DOFA, describiendo las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la empresa,
en cuanto a los aspectos involucrados de manera directa e indirecta en la generacion y recoleccion

del producto invendible., como se observa en la Figura V.1.
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Los RV tienen un conocdimiento exhaustivo del mercado de Insuficiente inventario para cubrir la demanda
productos de consumo masivo Insuficientes estrategias de Sell Iny Sell Outpara  (sobre todo en el caso de nuevos productos}, lo
larotacién de los productos en los deferentes  cual obliga alafuerza de venta, en algunos casos, a
Se sigue un sistema FIFO para larotacién del inventario en los puntos de ventas entregar productos diferentes a los acordados
almacenes. previamente por los dientes para completar el
Inadecuadedas estrategias para la planificacién de  No existe un monitoreo continuo del inventario
Politicas de bloqueo que permiten alertar cuando un producto las rutas de venta en los puntos de venta ni en los detallistas, porlo
esta cercano a su fecha de vencimiento tanto no se considera el nivel de inventario tedrico

como parametro de planificacion de ventas.

Seguimiento de la mercancia que es despachada de cadaplanta Retrasos en larecoleccion e identificacion de los Actualmente KFV no cuenta con un sistema
hasta los diferentes centros de Distribucion segin el nimero  productos invendibles por la elaboracién manual automatizado que permita asociar un flujo de

del lote y el tipo de mercanda. delaNC informacion a un flujo fisico de mercancia, de
manera que se pueda relacionar en un momento
Beneficios en cuanto a promodiones y exhibiciones con los Proliferacién de malas practicas por alcanzar la dado lainformacién de los lotes o productos
clientes de mayor rentabilidad cuota de venta establecida por parte de los RV determinados.

Incorrectas estrategias para el otorgamiento de las No se puede determinar a qué lote forma parte el

El catdlogo de !)roduct.os de KFV cuer.lta con una gran aceptacion cuotas para la promocién y exhibicién de los producto que ingresa como invendibleya que la
gracias a exitosas estrategias de mercadeo. R . o2 .
productos a los clientes informacién solo se encuentraregistrada de forma
La politica de inventarios se rige por calculos de desviacién Pedidos tardios que afectan lavida til de los

histéricos y comparaciones con pardmetros de produccion, y se Baja periodicidad en las visitas a los dientes

evallia mediante modelos fisicos y teéricos

productos.

; L A No se cuenta con un sistema automatizado que  Los pedidos pequefios estan sujetos ala esperade
Los métodos de prondsticos empleados consta de series de . . . s e, .
] . . permita llevar un control de la informacion en la consolidacion de un pedido grande para su
tiempo que son evaluados de forma cualitativa y cuantitativa .
. ) ) cuanto a los productos que ingresan como despacho
basados en datos histéricos y simulaciones del futuro invendibles

i . . Desconocimiento del inventario del diente yaque No se cuenta con un sistema de seguimiento de la
Aplicar un adecuado sistema de compensacin de acuerdo a las . . :
. A ) en algunos casos no se permite el paso de los RV a mercancia luego de entregadaal diente, en
competendias del RV, y su porcentaje de devoluciones. . ‘s . .z
los almacenes del Cliente relacion con su lote y linea de produccion.

El tiempo ideal de entrega es de 3 a4 dias lo que
genera que los pedidos se despachen con fallasy
si esto no se cumple puede generarlotes
retrasados

Capacitar y motivar a los promotores de venta en cuanto a
estrategias de rotacion de inventario, asi como parala
verificacién del mismo.

Exceso de inventario del diente

Realizar un estudio completo que integre las dreas de despacho
y recepcion de los productos invendibles de forma tal que se
que se permita establecer una correlacién de la mercancia que
salié retrasada con la mercancia que fue regresada por
encontrarse muy préxima a su fecha de vencimiento, o yase
encontraba en mal estado.

No existen parametros que permitan evaluar los La planificacién de las rutas de ventay el
cuellos de botella en el proceso de despachopara  establecimiento de los acuerdos de entrega no
establecer la capacidad de entregarequeridapor maneja criterios de rentabilidad, ya que segtin fue
dia para cumplir efectivamente contodaslas  informado la entrega se realiza por prioridad de la
entregas. misma

Se plantea gestionar laimplementacién de un sistema El precio que se asigna para reconocer al
automatizado que permita identificary reladonar porfechade invendible es el establecido en el momento de la

produccién, fecha de entregaal diente y tiempo de vida (itil de venta; si hubo un aumento desde que se realizo la Anaqueles desordenadosy en mal estado

la unidad o producto vendido con el que es posteriormente venta hasta el momento en que surge el
retomado como invendible, para asi poder llevar un control mds  invendible, el precio asignado sera en base al
estricto de las devoluciones. precio en que se hizo la venta.

Establecer politicas que permitan alos RV conocer el estatus

del inventario del cliente Variabilidad de lademanda

Figura V. 1 Matriz DOFA

51



CAPITULO V

Fuente: Elaboracién Propia

V.2 - POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

Del analisis de la situacién actual del problema se destacan las siguientes debilidades en cuanto

a la Politica de la empresa se refiere:

1)

Para el canal TT y MT (Distribuidores, Mayoristas, y Supermercados) el producto invendible
se reconoce gracias al efecto de una Nota de Crédito luego de retirada la mercancia. El
proceso de generacion de una Nota de Crédito es muy complejo, ya que esta expuesto a
situaciones que pueden retrasar su emisién como lo son Sugerencias de Diferencias de
precios de productos, 0 Sugerencias de Notas de Crédito por productos descontinuados,
para los cuales se debe estudiar el acuerdo comercial con el cliente y puede retrasar el
proceso de reconocimiento del invendible por un periodo de 2 a 3 dias.

2) Ciertos clientes gozan de acuerdos comerciales, para los cuales no se cumple el proceso de

3)

4)

retiro del producto invendible, como es el caso de Makro, Cativen, Plaza’s, Unicasa y Central
Madeirense. Estos clientes elaboran sus listas de productos invendibles y proceden a su
destruccion (sin esperar la visita del Representante de Venta en algunos casos)
descontandose dichas unidades de las préximas facturas, ya que mantienen un porcentaje
fijo en factura equivalente al 1% por hacerse cargo del producto invendible. Existen
excepciones donde se reconoce el 100% del precio en facturacion.

Los invendibles son cuantificados por unidades de venta al consumidor, es decir el precio
que KFV le reconoce al cliente es por unidad fisica del producto.

El SENIAT solo le reconoce a KFV el costo de produccién neto del producto, al momento de
la destruccion del producto invendible. Al momento de la devolucion, KFV le reconoce al
cliente por medio de una Nota de Crédito, el valor del producto mas el IVA.

Muchos de los clientes que integran el Top de cada canal de venta, no son totalmente
rentables

Existe confusién entre clientes y RV, en cuanto a la diferencia entre una devolucién
invendibles y productos invendibles

No existe una politica de devolucién de productos en caso de que el producto sea dafiado
por plagas, roedores u otros animales, esta situaciéon es manejada segun el criterio del RV.
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V.3 - DISENO DE MEJORAS

Se recomienda la adquisicion de un sistema informatico para el uso de los RV; este sistema
proporcionara amplias mejoras al momento de realizar el pedido y permitira llevar un control estricto
y eficaz de los mismos, entre las cuales se mencionan:

v’ Reduccion de los costos operativos

v" Disminucién del ciclo de venta

v" Reduccion del ciclo de cobranza

v" Control eficaz de los pedidos de los clientes, sus pedidos pendientes, y su cuota y tiempo

de pago.

v' Llegar a mas clientes en menos tiempo

Se realizaron varias cotizaciones obteniéndose que la empresa Lubo Sistemas C.A., representa
la mejor opcion. Esta empresa ubicada en el mercado desde 1992, es una empresa desarrolladora
de aplicaciones para la automatizacién de la fuerza de ventas, dirigida a empresas que venden
productos de consumo masivo. Tiene dos componentes: uno en el PC para la administracién de los
méviles, y otro en el Handheld o PDA para atender al cliente. Incluye procesos de facturacién,
cobranzas, depdsitos bancarios, inventario, cierre de liquidacion, entre otros. En el anexo T y U se
muestran en detalle algunas aplicaciones de este sistema, asi como las cotizaciones realizadas para

la adquisicion del mismo.

Enla figuraV.2 se muestra el sistema operativo del mismo
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Figura V. 2: Aplicaciones y Funcionamiento del sistema informatico de la empresa Lubo C.A

Fuente: Elaboracién Propia

Este sistema producira una reduccién de la logistica de recoleccion de los productos
invendibles, ya que la informacién seria recibida de forma inmediata en la red de la empresa, y en
consecuencia se eliminaria en la etapa de Pre recepcién (Figura IV.2), el proceso de Facturacion.

En la etapa de Recepcion ( Figura IV.3) las etapas correspondientes al Registro de
Formularios de la Sugerencia de la Nota de Crédito, y las diferencias entre la Nota de Crédito y la
mercancia que llega al Almacén, ya se encontraria verificada en la red, al momento que el RV
identifica los productos invendibles. Igualmente en la etapa de Post recepcion (Figura IV.4) se
cotejaria de forma inmediata que la mercancia coincida con la cantidad fisica, lo cual incidiria en un
ahorro de tiempo para las actividades del Supervisor Administrativo, ya que estaria registrada de
forma inmediata al momento de la visita. De la misma forma se disminuiria el tiempo de las

actividades para el Analista de Inventario, ya que el registro de los invendibles recibidos ya se
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encontraria en la red al momento de la recepcién, y la entrega de la Nota de Crédito al personal de
cobranza y al RV se realizaria de forma instantanea.

V.3.1: INDICADORES DE SISTEMAS DE TRAZABILIDAD

En términos generales, un indicador es la medida cuantitativa y cualitativa que permite identificar
y determinar qué tan bien esta funcionando un sistema, alertando sobre la existencia y la ubicacién
de un problema y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una vez se tenga claridad sobre las
causas que lo generaron.

En tal sentido se recomienda la utilizacién de un Scanner de codigos de barra que permitan
llevar un control detallado de los lotes de mercancia que son despachadas desde la Planta de
produccién, el area de despacho hasta la entrega al cliente. Este sistema permitiria el rastreo de las
unidades producidas o de paquetes con el objetivo de tener un control en tiempo real y
comunicacién con bases de datos, y mayor control de la produccion. En los centros de distribucién y
para la compaiiia de transporte estos sistemas ayudarian a la eficiencia y control de volumen y peso,
asi como la identificacién de los posibles cuellos de botellas en las diferentes areas de despacho e
inventario.

Este indicador es de gran relevancia, ya que permitiria relacionar cada producto con su
numero de lote, fecha y lugar de entrega, y la informacién que transmite podria ser verificable
cuantitativamente desde la unidad de producto, caja o lote. Generaria una mayor productividad,
dando velocidad a los despachos y entregas de los productos.

En el anexo V se detallan los modelos de los equipos.

En la siguiente tabla se muestra la relacién costo beneficio que traeria consigo la adquisicién de

los equipos anteriormente descritos.
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CUANTITATIVO CUALITATIVO
Se prevee que producira un beneficio
Implementacion de Sofware  equivalente al 11% por ajustes en los dias de Ahorro de tiempoy gastos
para Representantes de Venta  identificacion del producto invendible asi administrativos
como por la facturacion y ejecucion de las NC.

Bs. 2603,80 x unidad

, - Ahorro de horas hombres en el
, , Se prevee que producira un beneficio ,
Implementacion de Sistemas Area de Almacen, asi como mayor

equivalente al 31% por control de entrega
de Trazabilidad : P , gAY seguridad en el seguimiento de los
despacho de la mercancia. oedidos

Bs.850x unidad

Tabla V. 1 Relacion Costo Beneficio de las propuestas planteadas

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI.1 - CONCLUSION

Luego de identificadas las causas de la generacion del invendible en la empresa Kraft
Foods Venezuela, se determinaron los niveles de productos vencidos mediante el “Cubo de Ventas”,
el cual indicaba el nivel de invendibles por region, canal, productoy cliente, obteniendo que para
julio de 2010, un reconocimiento por invendibles de Bs 4975675,03 para la categoria Cookies, y un
total de 208 Toneladas, lo cual equivale a un 49% de todas las categorias en volumen y 52% en

Bolivares.

Entre las causas de generacion del producto invendible, se encontraron entre las mas
relevantes, el desconocimiento del inventario del cliente, exceso de inventario del mismo, esto por
las escazas visitas de los Representantes de Venta a los puntos de venta; asi como problemas en la
entrega y pedidos cancelados por falta de pagos, lo cual se observé con mayor frecuencia en la

primera semana del mes

Igualmente, se determiné que “Altas cuotas de venta” como la convenida para Julio de
2010, en la que se estipulaba alcanzar una venta equivalente a 7014,30 Toneladas, de la cual se
cumplié el 94%, era una de las principales causas en la generacién de invendibles, ya que por
alcanzar dicha meta, se sobrevende al cliente, generando 34% de las devoluciones la primera
semana de Agosto, de las cuales el 41% corresponden a devoluciones invendibles, y éstas a su vez
0,82% de las ventas, lo que supone una elevacién de las devoluciones invendibles para Agosto de
2010.

Al analizar los puntos criticos en el proceso de recoleccion del producto invendible, se
identificé que aunque este proceso se encuentra estandarizado, la principal falla se hallé en el
retraso para la identificacién y recoleccién del producto invendible, ya que gran cantidad de los
formularios son llenados de forma manual, y requieren de largos procesos y autorizaciones
administrativas que dilatan la recoleccién del mismo, por parte de los Representantes de venta, el
Gerente del Aimacén, Transportistas, y demas responsables. Sin embargo no se pudieron establecer
los cuellos de botella en el drea del Almacén, la cual se identific6 como un area critica en el proceso,

ya que no existe informacion.
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Igualmente se determing, que la empresa no cuenta con un sistema de Trazabilidad que
permita relacionar el lote al que pertenecia una unidad invendible., con la fecha en la que fue
entregada al cliente, y la fecha en que salié del Centro de Distribucién de la empresa, para
establecer responsabilidades por el mismo.

Por altimo es importante destacar, que aunque la empresa cuenta con un Manual de
Procedimientos para Productos Invendibles, en el cual se define qué es un Productos Invendibles,
se identificé una considerable variacién por parte de los RV, y Clientes, a la hora de diferenciar un
producto invendible de productos rotos, en mal estado o dafiados por plagas y ratones.

V1.2 -RECOMENDACIONES

En base a los hallazgos obtenidos en el presente estudio, se proponen las siguientes
recomendaciones, los cuales se dirigen a disminuir los costos, y mejorar la gestion de recoleccion

del producto invendible en KFV.

1) Redefinir o diferenciar claramente el concepto de Producto invendible de cualquier otro tipo
de devolucion, en el Manual de Procedimientos de Productos Invendibles, asi como para los
Clientes, ya que el mismo sélo abarca aquellos productos vencidos en el anaquel del cliente,
no productos rotos, maltratados, incompletos o productos que tengan evidencia de la
presencia de roedores u otros insectos.

2) Se recomienda la aplicacién de la propuesta presentada en este estudio para reducir los
costos por invendibles con el propésito de que exista una mejor planificacién, ejecucién y
control de los productos a lo largo de la cadena de suministros.

3) Es recomendable modificar el indicador de devoluciones invendibles, de manera de poder
medir la magnitud de las mismas, con la cantidad de productos que se dejaron de vender y
se quedaron en el Almacén, asi como la demanda no satisfecha, es decir, el producto que
no se vendi6 por no encontrarse en el anaquel, de lo cual no existen registros.

Se podria crear un Indicador en el Cubo de Vetas que identificara las “Unidades o Cajas de
productos que se dejaron de Vender’, llevando un registro de los SKU's mas pedidos por los

clientes, y cuya demanda no se cubrid, con qué frecuenciay por qué.
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Llevar un control mas estricto en cuanto a los acuerdos comerciales con los clientes, de
forma tal, de no afectar la demanda y establecer lineamientos estandarizados para los
mismos, en cuanto a promociones, exhibiciones y demas estrategias de Sell in.

Estudiar la rentabilidad de acuerdos comerciales con todos los clientes de la empresa, en
cuanto a la destruccién del producto invendible y no sélo con los Clientes Claves. Esto
podria significar una reduccién en los costos por invendibles para Supermercados,
Distribuidores y Mayoristas, que representan los clientes con el mayor indice de invendibles.
Redefinir el esquema de incentivos para la fuerza de ventas, de forma tal de evitar malas
practicas por parte de los promotores de venta, y adecuarlos dependiendo no sélo a la cuota
de venta alcanzada, sino también al nivel de devoluciones, y productos invendibles, asi
como la frecuencia con que el Representante de Venta genere en estos aspectos.

Integrar en una sola plataforma tecnolégica la informacién recolectada por los diferentes
departamentos a través de la infraestructura de servidores que existe en la empresa o de
algun sistema para administracion de base de datos, como la recomendada. Para asi lograr
la sinergia de la informacién de los departamentos y disminuir las barreras de comunicacién.
Establecer politicas estrictas de inventario, que permitan al personal de la empresa llevar un
control de inventario, para asi alertar en los casos de sobre stock; asi como también,
explicarles a los mismos de forma clara y precisa cuando un producto clasifica para ser
devuelto como invendible, para evitar la manipulacién por parte de los clientes en cuanto a
la devolucién de éstos productos.

Llevar un control de las ventas al Top de Clientes de cada canal de venta que permita
identificar cuéles estan siendo sobre vendidos y por qué.

10) Se propone, igualmente, estudiar la posibilidad de emplear otra empresa contratista, que sea

maés céntrica para la destruccion del producto invendible a la actualmente utilizada, de forma
tal de disminuir el tiempo y el costo de transporte del producto invendible. Estos costos para
Julio de 2010, segin el LE (Ultima Estimacién) equivalen a MBs10.171.50 del total
Venezuela, emplear una empresa ubicada en Valencia podria disminuir los costos por

transporte en aproximadamente 54%, asi como el tiempo de recoleccién de los mismos.
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ANEXOS

ANEXO A
MODELOS DE INVENTARIOS
Clasificaciéon Descripcion
Clase A El ADV es alto normalmente y representa cerca del 15% del total de los

articulos de inventario pero representa el 75 - el 80% de los costos
totales de inventario. Su frecuencia de conteo es mensual

Clase B El ADV es moderadamente alto y representa alrededor del 30% de
articulos pero el 15 - 25% del valor. La frecuencia de conteo es
trimestral.

Clase C El ADV es bajo y representa alrededor del 55% de articulos pero solo el

5% del valor. Su frecuencia de conteo es semestral.

ANEXO B
CLASIFICACION DE LOS PRODUCTOS SEGUN EL MODELO ABC
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ANEXO C
MODELOS DE PRONOSTICOS

Nombre Horizonte de prediccion
METODOS CUALITATIVOS

Delphi Mediano y largo plazo

Juicio informado Corto plazo

Analogia de ciclos de vida Mediano y largo plazo

Investigacién de mercados Corto y mediano plazo

Tipo Nombre Horizonte

No formales Corto
Promedio simple Corto
Promedio mévil Corto
Suavizacién Corto
exponencial
Suavizacién Corto

exponencial lineal

Suavizacién Corto
exponencial cuadratica

Suavizacion Corto
exponencial estacional

SERIE DE

TIEMPO Filtracién adaptativa Corto

Descomposicion clasica Corto
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Modelos de tendencia  Mediano y largo
METODOS exponencial

CUANTITATIVOS
Ajuste de curva S Mediano y largo

Modelo de Gompertz ~ Mediano y largo

Curvas de crecimiento  Mediano y largo

Census Il Corto
Box-Jenkins Corto
Regresion simple Mediano
Regresion Multiple Mediano
CAUSALES Indicadores principales Corto

Modelos econométricos Corto

Regresion maltiple de  Mediano y largo
series de tiempo.

Clasificacion de los métodos de pronéstico: Basada en: Hanke & Deitsch [1996] y Schroeder [1992].
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ANEXO D
MODELOS DE PRESUPUESTOS
APROBACIO
TIPO DE APERTURA RESPONSABLE APOYATURA APROBACION N
PRESUPUESTO ELABORACION PROVISORIA DEFINITIVA
PRESUPUESTO GERENCIA DE
A LARGO MARKETING VISION
GLOBAL GERENCIA DE ESTRATEGICA DIRECTORIO
PLAZO VENTAS
VENTA EVOLUCION DE GERENCIA
PRESUPUESTO NORMAL VENDEDORES LADEMANDA DE VENTAS DIRECTORIO
PRODUCTO GERENCIA
S EVOLUCION DE
ANUAL NUEVOS VENDEDORES DE LA MARKETING DIRECTORIO
GERENCIA
LANZADOS DEMANDA DE
VENTAS
PRODUCTO
S GERENCIA ESTUDIO
NUEVOS A DE DE DIRECTORIO

LANZAR MARKETING MERCADO
EVOLUCION GERENCIA
NEGOCIOS RESPONSABLE DE DE DIRECTORIO
ESPECIALES DIRECTO LA DEMANDA VENTAS
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ANEXO E
DIAGRAMA DE ISHIKAWA

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

METODO PiI RS. 1AS

Causa primaria 1

Causa primaria 1 Causa primaria 2

Causa primaria 2

Causa primaria 3

Causa primaria 1

Causa primaria 3
Causa secundaria

MA .EY L AQ! INARIA
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ANEXOF
DIAGRAMA DE PARETO
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ANEXO G

CATEGORIAS KFV CON EL MAYOR INDICE DE DEVOLUCIONES
INVENDIBLES EN BOLIVARES

Invendibles por Categorias ( Bs) YTD

BEBIDAS GELATINAS COOKIES CRACKERS QUESOS VISCOSOS

1% 6%

6% 6%
29%

52%

ANEXOH

CATEGORIAS KFV CON EL MAYOR INDICE DE DEVOLUCIONES
INVENDIBLES EN KILOGRAMOS

Invendibles por Categorias ( Kgs) YTD

BEBIDAS GELATINAS COOKIES CRACKERS QUESOS VISCOSOS

5% 3% 3% 4%

37%
48%
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ANEXO|

MOTIVO DE DEVOLUCIONES Y SU IMPACTO EN BOLIVARES Y KILOGRAMOS PARA
JULIO DE 2010

Motivos de devoluciones y su mpacto en Kgs en julio de 2010

3000 100,00%
2500 80,00%
2000 60,00%
1500 50,00%
1000 30,00%
300 10,00%
0 0,00%
KGS
% ACUMULADO

Motivos de devoluciones y su impacto en Bolivares en julio de 2010

100,00%
100000 90,00%
80,00%
80000 70,00%
60,00%
60000 50,00%
40,00%
40000 30,00%
20000 20,00%
10,00%

0 0,00%
BS
% ACUMULADO
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ANEXO J

RELACION ENTRE EL TOTAL DE DEVOLUCIONES ACUMULADAS HASTA JULIO
DE 2010 CON RESPECTO A LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES EN
KILOGRAMOS Y EN BOLIVARES

Relacién entre el total de devoluciones y las devoluciones invendibles
enKilogramos YTD 2010

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Relacién entre el total de devoluciones y las devoluciones invendibles
YTD 2010 en Bolivares

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
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ANEXO K

RECONOCIMIENTO DE INVENDIBLES POR CATEGORIAS KFV YTD 2010

Invendibles por Categorias ( Bs) YTD

BEBIDAS GELATINAS COOKIES CRACKERS QUESOS VISCOSOS

1% 6%

6% 6%
29%

52%

ANEXOL

TIEMPO DE VIDA UTIL PARA LAS GALLETAS DULCES

Mini Chips Ahoy! 4 Meses
Chips Ahoy! 5 Meses
Oreo Doble Stuff Vainilla 5 Meses
Oreo Doble Stuff T.A 5 Meses
Reinitas 6 Meses
Newtons 6 Meses
Oreo Vanilla 6 Meses
Oreo Chocolate 6 Meses
Oreo Doble Stuff Chocolate 6 Meses
Oreo Tipo Americano 6 Meses
Oreo White Fudge Venezuela 6 Meses
Mini Oreos 9 Meses
Pagina
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ANEXOS

POLITICAS DE BLOQUEO APLICADAS SOBRE LOS PRODUCTOS KFV DURANTE JULIO DE 2010

KRAFT FOODS VE]
GERENCIA DE OPl

Periodo P-7
Fechalnv Julio ‘'chalnicio 11-Jun-2010

Cédigo Descripc

Recurso ion
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11130 MAYONES MAYONES MAYONESA
11140 MAYONES MAYONES MAYONESA
11140 MAYONES MAYONES MAYONESA
21240 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22150 TANG TEA BEBIDA EIBEBIDAS
22160 TANG TEA BEBIDA EIBEBIDAS
22620 TANG TEA BEBIDA EIBEBIDAS
22640 TANG TEA BEBIDA EIBEBIDAS
22660 TANG TEA BEBIDA EIBEBIDAS
22680 TANG MOI BEBIDA EIBEBIDAS
22690 TANG MAI BEBIDA EIBEBIDAS
22700 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22710 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22720 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22730 TANG PIN/ BEBIDA E| BEBIDAS
22740 TANG LIM( BEBIDA EIBEBIDAS
22750 TANG PAF BEBIDA EIBEBIDAS
22760 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22760 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22770 TANG DUF BEBIDA EIBEBIDAS
22780 TANG MOI BEBIDA EIBEBIDAS
22800 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22810 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22840 TANG LIM( BEBIDA EIBEBIDAS
22850 TANG PAF BEBIDA EIBEBIDAS
22850 TANG PAF BEBIDA EIBEBIDAS
22860 TANG NAF BEBIDA EIBEBIDAS
22870 TANG DUF BEBIDA EIBEBIDAS
22890 CHEEZW QUESO FLQUESOS

Linea  Categoria

STATUS
A: Activo

C: Préoximo a Bloqueo

B: Bloqueo
D: Disposition

Fecha Fin

Cat

BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
BC&G
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15-Jul-10

Lugar

) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:
) Barquisim:

Fecha de
Vencimiento
12-Feb-11
6-Mar-11
3-Jun-11
6-Jan-11
14-Jan-11
25-Feb-11
28-Jan-11
17-Nov-10
27-Oct-10
15-Nov-10
10-Jun-11
24-Nov-10
25-Oct-10
31-May-11
26-Nov-10
26-Aug-11
31-Dec-10
31-Jul-11
22-Oct-10
6-Nov-10
5-Apr-11
31-May-11
6-Nov-12
25-Dec-10
25-Dec-10
23-Jul-11
19-Nov-10
1-Feb-11
10-Nov-10
4-Dec-10
8-Jun-11
1-Jul-11
4-Dec-10
16-Dec-10
25-Feb-11

Status
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ANEXOS

ANEXON

COMPORTAMIENTO DE LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES PARA LA
CATEGORIA COOKIES DURANTE EL ANO 2009 EXPRESADO EN BOLIVARES Y
KILOGRAMOS CON RESPECTO AL TOTAL DE DEVOLUCIONES

Comportamiento de las devoluciones invendibles de Cookies durante el 2009 en
Bolivares

8,00%
7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%
0,00%

% de devoluciones en Bs

Comportamiento de las devoluciones invendibles de Cookies durante el 2009 en
Kilogramos
8,00%
7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%

% de devoluciones en Kgs

1,00%

0,00%

Pagina
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ANEXOS

ANEXO O

COMPORTAMIENTO DE LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES PARA LA
CATEGORIA COOKIES YTD 2010 EN BOLIVARES Y KILOGRAMOS CON
RESPECTO AL TOTAL DE DEVOLUCIONES.

Comportamiento de las devoluciones invendibles para la Categoria
Cookies YTD 2010 en Kilogramos

12,00%
10,00%
8,00%

6,00%

% de devoluciones en Kgs

4,00%
2,00%

0,00%
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio

Comportamiento de las devoluciones invendibles para la Categoria
Cookies YTD 2010 en Bolivares
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%

2,00%

% de devoluciones en Bolivares

0,00%
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio

Pagina
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ANEXOS

ANEXO P

PESO EN BOLIVARES DE LOS DIFERENTES RENGLONES DE LA CATEGORIA
COOKIES CON RESPECTO A LAS DEVOLUCIONES INVENDIBLES ACUMULADO
HASTA JULIO DE 2010

Invendible en Mbs. para la categoria cookies YTD 2010 en sus diferentes renglones

BELVITA AVENAS
13%

REINITAS
1%

CHIPS AHOY
16%

OREO

59% NEWTONS

11%

Pagina
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ANEXOS

ANEXO0 Q

COMPORTAMIENTO DE LAS VENTAS EN JULIO DE 2010 PARA LAS
DIFERENTES CATEGORIAS

% de Venta en Toneladas para las Categorias KFV en Julio de 2010
BEBIDAS EN POLVO GELATINAS Y POSTRES  COOKIES
CRACKERS QUESOS VISCOSOS

2%
5%

40% 19%

27%
7%

% de Venta en MBs para las Categorias KFV en Julio de 2010

BEBIDAS EN POLVO GELATINAS Y POSTRES COOKIES

CRACKERS QUESOS VISCOSOS
15% 11% 4%
13%
26%
31%
Pagina
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ANEXOS

ANEXOR

COMPORTAMIENTO DE LAS DEVOLUCIONES SEMANA A SEMANA DURANTE
EN TRANSCURSO DEL ANO 2010 EXPRESADO EN KILOGRAMOS

Comportamiento de las devoluciones durante Comportamiento de las devoluciones durante Febrero
Enero de 2010 en Kilogramos de 2010 en Kilogramos
60000 35000
50000 30000
40000 25000
30000 20000
15000
20000 10000
10000 5000
0 0
3 3
Semanas de P1 Semanas de P2
Comportamiento de las devoluciones durante Comportamiento de las devoluciones durante Abril
Marzo de 2010 en Kilogramos de 2010 en Kilogramos
70000 35000
60000 30000
50000 25000
40000 20000
30000 15000
20000 10000
10000 5000
0 0
2 3 2 3
Semanas de P3 Semanas de P4
Pagina
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ANEXOS

Comportamiento de las devoluciones durante Comportamiento de las devoluciones en
Mayo de 2010 en Kilogramos Kilogramos durante Junio de 2010

30000 30000
25000 25000
20000 20000
15000 15000
10000 10000
5000 5000
0 0

2 2 3

Semanas de P5 Semanas de P6

Comportamiento de las devoluciones en Kilogramos
durante Julio de 2010

35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

2 3

Semanas de P7
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ANEXO S

ANEXOS

COMPORTAMIENTO DE LAS DEVOLUCIONES SEMANA A SEMANA DURANTE EL

Devoluciones en Toneladas por ventas incorrectas durante Enero
de 2010

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 5

Devoluciones en Toneladas por ventas incorrectas durante Marzo
de2010

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA 4

Devoluciones en Toneladas por ventas incorrectas durante Febrero
de 2010

12,00
10,00
8,00
6,00
4,00

2,00

SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA 4

Devoluciones en Toneladas por ventas incorrectas durante Abril de
2010

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 5

TRANSCURSO DEL ANO 2010 POR INCORRECTA ADMINISTRACION DE LAS VENTAS



ANEXOS

Devoluciones en Toneladas por ventas incomrectas durante Mayo de Devoluciones en Toneladas por ventas incomectas durante Junio
2010 de 2010
6,00
3,50
3,00 5,00
250 4,00
2,00 300
1,50
2,00
1,00
0,50 1,00
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4

Devoluciones en Toneladas por ventas incorrectas durante Julio de 2010

12,00
10,00
8,00
6,00
4,00

2,00

SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS
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ANEXOS

ANEXOT

APLICACIONES DEL SOFTWARE DE LUBO SISTEMAS C.A.

Pagina
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ANEXOS

ANEXO U

COTIZACION DE SOFTWARE PARA LOS REPRESENTANTES DE VENTA

CUALITATIVO
Entre sus beneficios se encuentra ahorro de costos por

Implementacion de Software para o L
disminucion de costos operativos, incrementa las

Representantes de Venta de la Empresa o _ 2603,80Bs x unidad
_ ventas, disminucion del ciclo de ventay cobranzay
Lubo Sistemas C.A. _ ) _
procesar de forma instantanea los pedidos
Implementacion de Software para  Entre sus beneficios se encuentra ahorro de costos por
Representantes de Ventade laEmpresa  disminucion de costos operativos, incrementa las 30008s x unidad
PosTouch International Program ventas, disminucion del ciclo de ventay cobranzay
C.A.(Casa de Software) procesar de forma instantanea los pedidos
Pagina
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ANEXOS

ANEXOV

COTIZACION Y MODELOS DE SCANNERS
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ANEXOS

ANEXO W

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA Y DISPOSICION FINAL DE
PRODUCTOS INVENDIBLES KRAFT FOODS VENEZUELA

Pagina
24



ANEXOS

ANEXO X

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PRODUCTOS INVENDIBLES KRAFT FOODS
VENEZUELA
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ANEXOS

ANEXO X

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PRODUCTOS INVENDIBLES KRAFT FOODS
VENEZUELA
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Procedimiento de Devolucion de Invendibles

Marzo 2009

Aprobado por:

Gerente de
Operaciones Logisticas
Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Gerente de Customer
Service

Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Gerentes Centros de
Distribucién Valy Bqto

Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Gerente de Control
Interno

Firma:

Fecha:

Aprobado por:

Contralor de Ventas

Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Director de
Ventas

Firma:

Fecha:




HOJA DE NORMALIZACION FECHA DE VIGENCIA PAGINA
m DD MM AA 20f7

09 03 2009
Procedimiento: VERSION FECHA DE MODIFICACION
Procedimiento de Devolucion y Destruccion de Invendibles : DD MM AA
09 03 2009

I. Objetivo

Establecer los lineamientos a seguir para el manejo, procesamiento y destruccion de devoluciones de
productos invendibles de Kraft Foods Venezuela, C.A.

Il. Alcance

Este procedimiento es aplicable a toda devolucion de invendible y abarca desde |a identificacion de los
productos invendibles ubicados en las instalaciones de los clientes, hasta su recepcién, manejo, destruccion
y emision de “Nota de Crédito” en los CD de Kraft Foods Venezuela, C.A.

Iv.

Documentos Involucrados

Sugerencia de Emision Nota de Crédito (SIEBEL o Manual*)
Nota de Crédito

Informe Explicativo del invendible (solo en los casos que aplique)
Informe de Recepcidn - Despacho

Acta de Destruccion de Invendibles

Reporte de Facturacion

Guia de Despacho

(*)Para procesar la devolucion, es indispensable que la “Sugerencia de Emisién de Nota de Crédito” este
cargada en SIEBEL. Solamente en caso de contingencia (problemas de sincronizacion a través de
SIEBEL, equipos dafados o nuevos ingresos sin equipo), el equipo de OTC podra recibir y cargar los
formularios de forma manual.

Definiciones

« Productos invendibles: Son todos aquellos productos terminados cuya vida util expird o esta por
expirar en el anaqguel del cliente, o aquellos productos dafiados o en mal estado, los cuales no son
aptos para el consumo humano

» SENIAT: Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria

» SKU: Tipo de producto terminado

= Unidades: Minima unidad de venta de cada SKU

Disposiciones Generales

Es responsabilidad de la Gerencia de Ventas, de la Gerencia de CD, de la Coordinacién de Order to
Cash (OTC) y de sus reportes directos velar por el estricto cumplimiento de este procedimiento.

El Representante de Ventas (RV) es la Unica persona responsable de determinar si los productos son
invendibles, asi como de identificarlos, contarlos y embalarlos en las bolsas designadas, colocando los
precintos numerados correspondientes para evitar diferencias en las cantidades reportadas respecto a
las recibidas en el CD. En aquellos casos que los invendibles permanezcan en su caja original y sean
cantidades significativas, los mismos no deberan ser embalados.

El RV debera establecer en acuerdo con el cliente una zona para almacenar el invendible, separado del
producto en buen estado, segun las exigencias de Sanidad para el manejo de alimentos.

Al embalar los productos, el RV los debera separar de acuerdo a la siguiente clasificacion:
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*  Grupo 1: viscosos — quesos
+ Grupo 2: galletas - cereales
*  Grupo 3: bebidas - postres

5. Las bolsas empleadas para embalar los productos, deberan identificarse con el nombre del cliente, el
total de unidades que contiene y el nimero que le corresponda respecto al total de bolsas, haciendo uso
de marcadores oscuros indelebles. No deberan emplearse embalajes distintos a las bolsas predefinidas
para tal fin.

6. Las “Sugerencias de Emisioén de Nota de Crédito” (Siebel o Manual) deberan ser elaborados solamente
por el RV, indicando el tipo de producto y la cantidad en la minima unidad de ventas, de acuerdo a la
tabla mostrada a continuacion:

Producto Presentacion Unidad
Mayonesa Todas Frasco
e 200g v 300g Frasco
oy Satchet Sachet Indidual
Galletas Todae Paquete completo, segun presentacion

(9s. 16's, Mostrador, Tubo, Doble Tubo, Bandeja, Bolsa)

Bebidas y Postres Todas Sobre

7. EI RV debera completar en el almacen del cliente el formulario manual de la “Sugerencia de Emision de
Nota de Crédito”, incluyendo el tipo de producto, la cantidad de cada producto y el nimero de bolsas o
cajas completas a retirar. En el campo “Observaciones” del mencionado formato, deberéa colocar el
estado en que se encuentran los invendibles, el motivo por el cual se generaron los mismos y el nimero
de los precintos empleados para cerrar las bolsas.

8. EI RV debera salicitar la firma del cliente en el formulario manual de la “Sugerencia de Emision de Nota
de Credito”, debera entregar la original al cliente y conservar la copia para cargar el invendible en
SIEBEL.

9. EI RV debera cargar en SIEBEL la “Sugerencia de Emision de Nota de Credito” con la informacién del
formulario manual, agregando el niumero correspondiente de la Sugerencia manual.

10. EI RV debera utilizar los equipos de proteccion personal necesarios para manipular los productos
invendibles.

11. El Promotor de piso de venta es responsable de retirar de los anaqueles la mercancia préxima a
vencerse y de ubicarla en la zona predeterminada para el invendible, dentro del almacén del cliente.

12. El reconocimiento por invendibles a ser aplicado es como sigue:
+  Makro: 100%
+ Resto de los clientes: 75%
+ Excepciones por descuento en factura: CATIVEN, UNICASA y CENTRAL MADEIRENSE.
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13. El Analista de Facturacion es responsable de imprimir las “Sugerencias de Emision de Notas de Crédito”
y de anexarlas a las facturas emitidas por concepto de invendibles, bien sean via SIEBEL o manuales.
Dichos documentos deberan estar reflejados en el “Reporte de Facturacion” correspondiente.

14. El Analista de Documentacion debera realizar semanalmente seguimiento a las sugerencias emitidas,
con el fin de garantizar el oportuno procesamiento de las mismas. En caso de tener documentos cuyo
tiempo de procesamiento exceda las 2 semanas, se debera solicitar informacion al Liquidador.

15. El Analista de Ruteo y/o Planificador de Transporte son los responsables de verificar que las
“Sugerencias de Emision de Notas de Crédito” relacionadas en el “Reporte de Facturacion”, estén
debidamente anexas a las facturas recibidas.

16. El Despachador (Liquidador) de Almacén sera el responsable de verificar que el transportista entregue
la informacién del invendible anexo a la factura al momento de efectuar la liquidacién de dichos
documentos.

17. Todas las devoluciones de productos invendibles deberan estar soportadas por la “Sugerencia de
Emision de Nota de Crédito” (sean via Siebel o formato Manual).

18. El Analista de Documentacion debera validar que las sugerencias entregadas por el area de almacén
contengan las cantidades realmente retiradas por el transportista, que estén firmadas y selladas por el
Despachador (Chequeador), y firmadas por el Supervisor Administrativo.

19. Todas las “Sugerencias de Emisién de Notas de Crédito” por invendibles que generen “Notas de
Crédito” deberan ser aprobadas de acuerdo a la siguiente tabla:

Cargo Monto $

Gerente Regional de Ventas $0 - $2.500
Gerente Nacional de Ventas $2.501 - $5.000
Director de Ventas Mayores a $5.001

20. Es responsabilidad del Analista de Documentacion, enviar via electrénica la informacion de la
“Sugerencia de Emision de Nota de Crédito” para la notificacién al Gerente Regional (desde $0 hasta
$2500). Dicha informacion debe contener lo siguiente: Nombre del Cliente, nimero de Sugerencia,
Nombre del representante de Ventas y el monto.

21. Cuando las sugerencias excedan los US$ 2500, el Analista de documentacion enviara via electronica la
notificacion al Vendedor para que el mismo proceda a generar y a enviar un “Informe Explicativo del
invendible”

22. Una vez que el vendedor haya enviado el informe explicativo, el Analista de Documentacion debera
anexarlo al documento fisico de la Sugerencia de Nota de Crédito que excedan de $ 2.500 hasta $5.000
y enviarlo al Gerente Nacionales de Ventas que corresponda para su aprobacion.

23. Una vez que el vendedor haya enviado el informe explicativo, el Analista de Documentacién debera
anexarlo al documento fisico de la Sugerencia de Nota de Crédito que excedan de $ 5.001 y enviarlo al
Director de Ventas para su aprobacion.
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24. Las “Notas de Crédito” por concepto de invendibles, debidamente aprobadas, deberan ser aplicadas a
los clientes en los nuevos pedidos.

25. El RV debera informar a los clientes que el retiro de invendibles es realizado por los transportistas al
momento de la entrega del nuevo pedido y que los mismos seran revisados y destruidos en el almacén
de Kraft Foods Venezuela, C.A., siguiendo las normas y procedimientos establecidos para tal fin.

26. Los invendibles refrigerados deberan ser retirados por vehiculos de cualquier tipo, sin carga de producto
terminado. El area de Transporte sera responsable de asegurar el buen estado de los transportes para
evitar la contaminacion del producto.

27. El control de inventario de bolsas, precintos y equipos de proteccion personal, asi como sus respectivas
requisiciones de compra y posterior suministro a la fuerza de ventas sera responsabilidad de las
Asistentes de Ventas en cada region.

VI. Referidas a la Recepcion de Invendible

1. La Gerencia de Transporte es responsable por notificar a los transportistas y al Operador Logistico de
Cross Docking las condiciones en las que deben recibir el invendible. En aquellos casos que el
transportista o el Operador Logistico de Cross Docking entreguen invendibles con precintos rotos y que
se determine que hay un faltante de producto, estos seran cobrados a la Empresa Transportista o al
Operador Logistico al precio de lista al momento que se genere la transaccién.

2. La Gerencia de Transporte es responsable de notificar a los Choferes y al Operador Logistico que para
el retiro del producto invendible deberan llevar junto con la factura del nuevo pedido la “Sugerencia de
Nota de Crédito” correspondiente a los mismos. Adicionalmente, deberan asegurar que el retiro del
producto refrigerado se haga Unicamente cuando el transporte no esté cargado con producto en buen
estado.

3. Los formularios de “Sugerencia de Emisién Nota de Crédito" que autorizan la recepcion de los
invendibles en los CD, deberan ser entregados por el Chofer al Despachador (Chequeador), quien lo
verificara y entregara nuevamente al Chofer para que sea entregado al Despachador (Liquidador). No
esta permitido entregarlos al personal que realiza el proceso de descarga ni deberan ser dejados en
ningun lugar donde la informacion esté al alcance de este personal.

4. El Despachador (Chequeador) es responsable de la recepcion de los productos invendibles y debera
indicar en el campo “Cantidad Verificada” de la Sugerencia las cantidades de cajas o bolsas recibidas.
En los casos en que pueda levantarse “Informe de Recepcién - Despacho”, éste debe hacerse a ciegas
y debera ser comparado con la Sugerencia, donde se registrara la cantidad real recibida. No deberan
recibirse productos invendibles que no estén debidamente empaquetados en las bolsas predefinidas,
gue presenten precintos rotos o gque no estén identificadas como invendible.

5. El Supervisor de Almacén y el Supervisor Administrativo serén los responsables de aprobar todas las
“Sugerencia Emisién Nota de Crédito” por concepto de Invendible.

6. El Despachador (Liquidador) de cada CD sera el responsable de comparar diariamente lo reportado en
la “Sugerencia de Emisién Nota de Crédito” versus lo recibido.
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7. Si se detectan fallas, diferencias o irregularidades en el proceso de recepcion de las devoluciones
invendibles y que hayan sido causadas por negligencia, impericia u omisiones, el Jefe de Almacén podra
imponer sanciones al personal involucrado en la respectiva situacion.

8. Las devoluciones de invendibles sélo seran recibidas por el CD que efectué el despacho. Los
invendibles de productos refrigerados despachados desde la Planta Valencia deberan ser devueltos al
CD Valencia.

10. El movimiento y almacenamiento de productos terminados invendibles debera ser fuera de los CD, en
un lugar definido para el mismo.

11. Cuando en los CD se reciba una cantidad fisica de productos invendibles diferente, sea mayor o menor
a la indicada en los formularios “Sugerencia de Emision Nota de Credito”, el Despachador
(Chequeador) debera reflejarlo por escrito en la sugerencia correspondiente y el Analista de
Documentacion debera notificar al RV. En sistema se registrara la cantidad realmente recibida.

12. Cuando se determine que los productos invendibles recibidos se encuentren con defectos de calidad, en
mal estado o averiados, generado por un inadecuado almacenamiento, se debera dar prioridad a la
destruccion de los mismos.

13. Si en algun momento es necesario interrumpir el proceso de recepcion de devoluciones de productos
invendibles, se deberan asegurar las compuertas de los transportes con precintos. El uso de estos
dispositivos es de caracter obligatorio.

14. Los CD seran responsables de la ubicacion de los productos terminados invendibles, de acuerdo con las
zonas pre-establecidas para ello (cuartos de invendibles).

15. Las paletas recibidas con productos invendibles deberan ser envueltas con plastico stretch para evitar
que se desarmen durante su traslado a los cuartos de invendibles.

16. El Supervisor de Almacén debera velar porgue todos los invendibles recibidos sean llevados al lugar de
almacenaje predeterminado en cada turno de manera ordenada, incluyendo los invendibles recibidos los
sabados.

17. El Supervisor de Inventario del CD, sera el responsable de supervisar que los productos terminados
invendibles sean cargados correctamente a la empresa que los compra, garantizando gue cumpla con
las normas de seguridad y que posean los equipos de proteccion personal requeridos para la ejecucion
de este proceso.

18. La empresa verificadora, quien se encargara de elaborar el informe de inspeccion, el cual contiene el
seguimiento al proceso de comercializacion y transformacion del material invendible. Del mismo modo la
empresa verificadora debera velar por el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene
establecidas. El proceso abarca desde la salida del producto invendible del CD hasta el consumidor final
(Animales).

19. El Supervisor de Inventario del CD, sera el responsable de verificar que la disposicion final del
Invendible, sea la correcta, a través del seguimiento al informe de inspeccion enviado por la empresa
verificadora.

20. El RV deberé informar a los clientes las normas de Kraft Foods Venezuela C.A., para el retiro de los
productos terminados invendibles y en ningun momento debe permitirseles que sean destruidos ni
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desechados por ellos mismos. En caso que el cliente proceda a destruir el producto por su cuenta, KFV
no reconocera monto alguno correspondiente a tales cantidades de producto.

21. El Supervisor de Inventario del CD sera el responsable de elaborar la propuesta de ajuste de invendible,

segun la venta gue se realice a la empresa compradora del producto, asi como también sera el
responsable de entregar al Departamento Costo Comercial la propuesta de ajuste.

22. La propuesta de ajuste que se entrega a Costo Comercial, debera contener:
* Documento de propuesta de ajuste, elaborado por el Supervisor de Inventario.
* Informe de inspeccion de la empresa verificadora.

Flujograma de Proceso de Retiro de Invendible:
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