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1.1-. ¿Qué es Producto Faltante en Anaquel (PFA)?

Para este estudio se definió como PFA a todo producto que no

pueda ser localizado por el consumidor final en el lugar habitual

de exhibición dentro del piso de ventas.

1.2-. ¿Por qué realizar un Estudio de Producto Faltante en

Anaquel?

Cuando un consumidor entra a un punto de venta es porque

desea adquirir un articulo que estima que encontrará en los

anaqueles. Si no lo encuentra, optará por comprar otra marca o

comprará otro día. En cualquier de los casos se generará la

insatisfacción del consumidor y un fuerte impacto económico

par a el detallista .

El objetivo de este estudio es permitir que las empresas del

sector conozcan el impacto que producen los faltantes en los

negocios, que conozcan en detalle los principales motivos que

los ocasionan y que tengan una guía de recomendaciones

acerca de las practicas que puedan ser utilizadas para

reducirlos.

En las siguientes páginas usted encontrará información sobre:

1-.Porcentaje promedio total de PFA

2-.Porcentaje promedio de Faltantes por: Zona Geográfica, Formato

de Local, Día de la semana.

3-.Responsabilidad por sector: Proveedor, Punto de Venta, Centro

de Distribución, Central de compras de la cadena

4-.Causas de la generación de los mencionados faltantes

5-.Faltantes por categoría de productos

6-.La opinión del consumidor final frente al faltante

7-.Conclusiones

1.3-. Presentación del Informe

Teniendo en cuenta la gran cantidad de datos obtenidos y con el fin

de presentar la información de manera clara y detallada, se

presenta el trabajo en dos partes:

1-.Informe sumario, que reflejará un resumen general de los

principales datos obtenidos.

2-.Informe detallado, que desplegará todos y cada uno de los

conceptos mencionados en el objetivo del estudio.
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1.4-. Responsables de los Faltantes

Después de analizar detenidamente el flujo físico y normal de

los pedidos y de la mercancía, se acordó que sería importante

dividir las responsabilidades de los PFA entre:

ÅEl local de ventas

ÅEl centro de Distribución de la cadena

ÅCentral de Compras

ÅLa gestión del proveedor

En consecuencia la responsabilidad del PFA quedó

individualizada al poderse constatar en qué sector de las

operaciones de la cadena de abastecimiento se genera dicho

faltante, permitiendo la toma especifica de acciones correctivas

o preventivas frente a los mismos.
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2.1-. Metodología

El estudio se basa en levantar la información, procesar los

datos obtenidos y proponer soluciones para reducir los

quiebres de stock a partir de las conclusiones extraídas.

Los lineamientos de las actividades, la coordinación del

estudio, la supervisión de los grupos de trabajo y la evaluación

de las causas fue realizada por personal de GS1 Venezuela.

Para el levantamiento de la información en los locales de todas

las zonas geográficas medidas se contrató los servicios de la

empresa Nielsen de Venezuela.

2.2-. Procedimiento del estudio

Los grupos de trabajo han desarrollado las siguientes actividades

en los locales:

1-.Confirmación del faltante en el anaquel

2-.Validación de la existencia o no del producto en la trastienda

3-.Análisis con el responsable del local de los faltante en los

sistemas informáticos

4-.Procesamiento parcial de la información para determinar la

información en el centro de distribución.

5-.Validación de las cadenas y proveedores

6-.Procesamiento definitivo de la información

7-.Informe final y generación de informes individuales por cada

participante.



© 2008 GS1

2-. Metodología de Trabajo

10

2.3-. Selección de los SKU´s

Para la determinación de los productos que formaron parte de

la muestra revisada, se le solicitó a cada manufacturero

participante la selección de los mismos.

De esta manera, el mix de productos se organizó por

categorías y la competencia de los mismos que fueron

seleccionados por los manufactureros a partir de la relación

con la participación sobre el total de las ventas.

Como resultado de este trabajo se genero una muestra de 500

SKU´s específicamente de alta rotación. Es importante acotar

que, según el formato de tipo de tienda, aplicaba o no la

medición de algún SKU´s (producto) en particular.

2.4-. Alcance de la medición

1-.Cantidad de cadenas participantes: 22

2-.Cantidad de locales medidos: 212

3-.Cantidad de SKU´S: 500

4-.Cantidad de mediciones realizadas: 148.317

5-.Cantidad de Ciudades: 5

6-.Cantidad de encuestas realizadas al consumidor: 2.400



© 2008 GS1

2-. Metodología de Trabajo

11

Dos visitas por cada establecimiento entre Lunes y Domingo, una en la mañana y otra en

la tarde. Dos tipos de establecimientos:

Supermercados

(Hipermercados, Cash & Carry, Supermercados Cadenas e Independientes)

Drugstore

(Farmacias Cadenas Autoservicio, Perfumerías Autoservicio)

Ciudades Supermercados Drugstores Total

Caracas 39 53 92

Maracaibo 27 13 40

Pto. La Cruz 12 13 25

Maracay 14 6 21

Valencia 19 16 34

Total 111 101 212



© 2008 GS1

2-. Metodología de Trabajo

12

2.5-. Categorías auditadas

Los maestros de productos relevados han sido clasificados de

acuerdo a la Clasificación Mundial de Productos (GPC).

La GPC es un esquema de clasificación de productos

desarrollado por GS1 Global que provee descripciones

comunes, en base a estándares internacionales, con el objetivo

de permitir y facilitar el intercambio de información entre los

distintos miembros del circuito comercial.

En función de esto, la muestra incluyó productos

pertenecientes a 40 categorías diferentes. El detalle de los

sectores y las categorías analizadas, son los siguientes:

-. Alimentos: 19

-. Cuidado Personal: 13

-. Mantenimiento del hogar: 4

-. Bebidas: 2

-. Misceláneos: 1

-. Impulsivos: 1

Total General : 40

2.6-. Período de mediciones

Las mediciones se llevaron a cabo durante los meses de junio y

julio de 2009.

1-.Caracas: 22 de junio al 17 de julio

2-.Valencia: 22 de junio al 3 de julio

3-.Maracaibo: 22 de junio al 3 de julio

4-.Puerto la Cruz / Barcelona: 22 de junio al 3 de julio

5-.Maracay: 6 de julio al 17 de julio
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Teniendo en cuenta que el análisis pormenorizado de toda la

información recogida durante el estudio puede demandar un

tiempo considerable de lectura, hemos creído oportuno

presentar un resumen general con los datos principales

obtenidos en una muestra

A los efectos de entender claramente el alcance del estudio, como

así también de tener una precisa idea sobre cómo ha sido realizado

el mismo, sugerimos leer cuidadosamente la información

presentada en los dos capítulos anteriores

3.1-. Porcentaje de Faltantes en Anaqueles 3.2-. Sectores Responsables

Fuente: Nielsen Venezuela

30.7%

69.3%

Detallista Proveedor

39.1%

60.9%

Medidos Faltantes Disponibles % FALTANTES

148.317 58.043 90.274 39,1

TOTAL
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La incidencia en la generación de los PFA por parte de cada

uno de los sectores operativos, puede verse reflejada en el

siguiente gráfico:

A pesar de que el sector operativo con mayor participación en la

generación de los PFA es el proveedor, es oportuno identificar las

principales causas generadoras de faltantes en el punto de venta.

3.3-. Incidencia de los faltantes por sector 3.4-. Causas generadoras de los faltantes

Fuente: Nielsen Venezuela

15.7%

13.1%

1.5%

0.4%

69.3%

Centro de Distribución
Punto de Venta
Compras
Droguería

40.0%

2.3%
2.5%

0.0%

48.2%

0.7%
6.3%

Pasillero

Encargado PV no 
detectó falla

Mercancía mal 
ubicada

Mercancía dañada

Piso de Venta no 
ordenó pedido

Error de inventario

Merchandiser
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Se realizaron 2.400 encuestas en todos los locales de todas las

cadenas y zonas geográficas medidas. Dentro de las

preguntas efectuadas al consumidor, consideramos que, la

3.5-. Encuestas a consumidores

Fuente: Nielsen Venezuela

más representativa es aquella que refleja cuál es su actitud

frente al faltante del producto en anaquel. El resultado

obtenido fue el siguiente:

49.6%

6.9%

26.8%

16.6%

Compra en otra tienda

Compra otra presentación misma marca

Compra otra marca

No compra ese día
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4.1-. PFA: Totales Generales

4.1.1-. Evolución anual PFA Venezuela

Fuente: Nielsen Venezuela

25.0%
30.0%

38.8%

49.8% 48.1%

39.1%

2005 2006 2007 1era edi 2007 2da edi 2008 2009

Medidos Faltantes Disponibles % FALTANTES

148.317 58.043 90.274 39,1

TOTAL
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4.1-. PFA: Totales Generales

4.1.2-. Comparación PFA Zona Geográfica

Fuente: Nielsen Venezuela

39.1%

34.3%

41.3%

45.1%

37.7%

44.6%

2009 Caracas Maracaibo Maracay Pto. La Cruz / 
Barcelona

Valencia
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4.1-. PFA: Totales Generales

4.1.3-. PFA por Cestas

Fuente: Nielsen Venezuela

41.7%

50.5%

38.5%

44.9%

39.1%

26.5%

Alimentos Bebidas M. Hogar Miceláneos C. Personal Impulsivos
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4.1-. PFA: Totales Generales

4.1.4-. PFA por tipo de establecimiento

Fuente: Nielsen Venezuela

37.0%

63.0%

Supermercados 
Cadenas

Faltantes Disponibles

57.2%

42.8%

Supermercados 
Independientes

Faltantes Disponibles


