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Resumen 

En el año 2017 el área de Distribucion Secundaria de la empresa Postobon Yumbo, Presento incumplimiento 
es su indicador de Quejas y Reclamos con un resultado del 3,79 quejas por cada mil entregas, cuando el 
objetivo planteado para el 2017 fue de 3 Quejas por cada mil entregas, esto llevó a realizar un estudio con la 
aplicación de la metodología Kaizen utilizando la herramienta PHVA,  que permitiera establecer los principales 
motivos y causas que generaban el incumplimiento del indicador a través del análisis de la información, El 
análisis permitió identificar los procesos de cargue de flota en planta y entrega de producto a clientes como 
procesos directamente relacionados con los resultados, para lo cual se realizó un ejercicio de ¨vaya y vea¨, el 
cual permitió identificar fallas en su funcionamiento, Con la información obtenida, se aplicaron herramientas de 
análisis como análisis de causa raíz 5w + 2h, Análisis 5 ¿por qué?, que funcionaron como herramientas para 
encontrar 5 contramedidas, aplicadas al proceso de Distribucion secundaria y mejoramiento del indicador para 
el año 2018. 
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Valla y Vea, Análisis Causa Raíz 5W + 2H, Análisis 5 ¿Por qué? 
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Abstract 

 

 
In 2017, the Secondary Distribution area of the Postobon Yumbo company, presented non-compliance is its 
indicator of Complaints and Complaints with a result of 3.79 complaints per thousand deliveries, when the 
objective set for 2017 was 3 Complaints for each thousand deliveries, this led to a study with the application of 
the Kaizen methodology using the PHVA tool, which allowed to establish the main reasons and causes that 
caused the non-compliance of the indicator through the analysis of the information, the analysis allowed to 
identify the processes of load of fleet in plant and delivery of product to clients as processes directly related to 
the results, for which a fence exercise was performed and see, which allowed to identify faults in its operation, 
with the information obtained analysis tools were applied as root cause analysis 5w + 2h, Analysis 5 why ?, 
which worked as tools to find 5 countermeasures, applied to the process of secondary distribution and 
improvement of the indicator for the year 2018. 
 
 

Keywords:  Secondary Distribution, Indicator of Complaints and Claims, Kaizen Methodology, PHVA Cycle, 
Fence and See, Root Cause Analysis 5W + 2H, Analysis 5 Why? 
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1. INTRODUCCIÓN 

 
 

El consumo de bebidas no alcohólicas en Colombia hace parte de la vida diaria de los colombianos, ya sea 
gaseosas, frutas, aguas, energizantes entre otros. Este importante mercado pertenece al sector del consumo 
masivo, el cual se puede definir como productos de alta demanda requeridos por los diferentes extractos de 
la sociedad (Rocca, 2016). 

De acuerdo a Legiscomex (2014) el sector de bebidas no alcohólicas en Colombia, se compone de 
competidores que cada día buscan aumentar sus ventas, a través de la consolidación de sus marcas y la 
innovación de nuevos productos, al igual que mejoramiento de sus procesos de servicios.  

Esta competencia por aumentar las ventas, genera retos a las compañías en mejorar la ejecución del 
mercado. Uno de los procesos más importantes de esta ejecución, corresponde a la Distribución 
secundaria, la cual se puede definir como el proceso de entregar productos desde los centros de 
distribución a los clientes ( Linares, 2015). 

Para la compañía Postobon, uno de sus procesos más importantes es la Distribucion secundaria, la cual se 
compone de 5 sistemas de Distribución: Autoventa, Preventa, Grandes Superficies, Clientes Especiales y 
Bodegas Urbanas de Servicio inmediato. Mediante los sistemas se atienden los diferentes canales de ventas, 
los cuales hace referencia a; Supermercados, Restaurantes, Mini mercados, misceláneas, Droguerías entre 
otros. 

Este proceso se debe realizar prestando un excelente servicio al cliente, el cual en la actualidad se mide 
mediante un indicador llamado Quejas y Reclamos, los cuales se atienden a través de la línea de servicio al 
cliente llamada Rosita, en 2017 este indicador no se cumplió, obteniendo resultados muy negativos desde la 
percepción del servicio, por parte de los clientes, al punto de perder muchos de estos.  

El sistema de Distribución que presenta mayor número de quejas, es preventa con el 75% de las quejas, el 
95% de las causas corresponden a pedido no entregado y pedido mal entregado.  

Buscando una mejora en el servicio y disminución del número de Quejas y reclamos, se propone la 
implementación de la metodología Kaizen aplicada a los procedimientos del proceso de Distribucion 
Secundaria en el sistema de preventa, que permita realizar mejoras en la productividad, la eficacia y el 
servicio. 
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2. METODOLOGÍA 

 
La Investigación se llevara a cabo en la compañía Postobon Yumbo específicamente al proceso de Distribucion 
Secundaria, con la aplicación de la metodología Kaizen que permita realizar mejoras al comportamiento de los 
trabajadores y a los procesos operativos. 
Para el desarrollo de esta investigación se utiliza el método PHVA, la cual es una herramienta de planificación y 
mejora continua propuesta por Walter Shewhart en los años 30, la herramienta de Calidad se compone de 
cuatro etapas específicas, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, que tiene como objetivo la mejora continua. 
La ejecución del PHVA en la investigación se ejecutara de la siguiente manera en 8 pasos  
Planificar; En esta etapa de planificación se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios para 
lograr unos determinados resultados de acuerdo a las políticas de la Organización, en esta etapa se determinan 
también los parámetros de medición que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso, dentro de esta 
etapa se incluirán 5 pasos que permitan un desarrollo estructurado y organizado. 
Hacer; Consiste en la implementación de los cambios o acciones necesaria para lograr las mejoras planteadas. 
Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir fácilmente posibles errores en la ejecución se incluye el paso 
número 6. 
Verificar y Ajustar; realizar el seguimiento y medición de los procesos y los productos respecto a las políticas y 
objetivos. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos en la ejecución se incluye 
paso número 7. 
Actuar; Realizadas las mediciones, en caso que los resultados no se ajusten a las expectativas y objetivos 
predefinidos, se realizaran las correcciones y modificaciones necesarias, en la ejecución se incluye paso número 
8. 
 

Tabla 1. Pasos del Kaizen PHVA 

 
Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon 

 
 

3.  RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 
Para el de desarrollo de la Investigación se ejecutan los pasos trazados del PHVA, Iniciando con el Paso 
Numero 1, donde el enfoque del proyecto de mejora se encuentra alineado con la mega de la compañía ya que 
al mejorar el Indicador de Quejas y Reclamos serán impactados Indicadores logísticos como, Costo de 
Almacenamiento y Distribucion, Margen de Comercialización vs Ingresos Operativos, Nivel de Servicio OTIF 
(On Time, In Full), % Rechazos y el Indicador a mejorar Quejas y Reclamos. 
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Para la comprensión del problema se establece las áreas dentro del proceso o planta como son Edificio 
operativo de Distribucion Secundaria, Muelles de cargue Producto Terminado, territorios de entrega de 
producto terminado, esto permitido identificar  los reprocesos ejecutados en las áreas involucradas como lo 
son, Transporte, Movimiento, Esperas y Reprocesos. 
 

Ilustración 1. Enfoque de la Estrategia 

 
Fuente: Panel de Indicadores Logística y Distribucion Postobon. 

 
 

Ilustración 2. Relación con el Tipo de Problema 

 
Fuente: Diseño del autor 

 
    Ilustración 3. Ubicación dentro del Proceso o Planta 

  
Fuente: Diseño del autor 
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Con la información de la ubicación del problema dentro del proceso, conocimiento de los indicadores de 
impacto y relación del problema con otras áreas, se inicia el paso Numero 2, para determinar la situación actual 
del problema, magnitud del problema y análisis del principio de funcionamiento, para el desarrollo de este 
punto fue necesario acudir a la base de datos correspondiente a las Quejas y Reclamos que ingresaron durante 
el año 2017 correspondiente directamente al proceso de Distribucion Secundaria, que permitido organizar la 
información mediante  gráficos de cascadeos, logrando identificar el comportamiento del indicador durante el 
año 2017  que tenía una meta de 3 Quejas por cada 1000 entregas, y no se cumplió con un resultado acumulado 
año de 3,79 Quejas por cada 1000 entregas. 
Se logró identificar que la mayor cantidad de Quejas presentadas correspondían a pedido mal entregado con un 
porcentaje sobre el total de Quejas del 33%. 
Se analizó la información con mayor detalle para lograr identificar la causa principal que generaba el pedido mal 
entregado, obteniendo que la mayor causa corresponda a descuido del entregador con un porcentaje de 
participación del 45% sobre el total de las causas. 
Se identificó que el sistema de entrega comercial presenta la mayor cantidad de Quejas con un 72% de 
participación, y se logró identificar las zonas Pareto que más participación tienen con Quejas. 
 
 

Ilustración 4. Comportamiento Indicador Quejas y Reclamos año 2017 

 
Fuente: Pagina Web Postobon, Panel Indicadores Logística y Distribucion Postobon 

 
 

Ilustración 5. Número de Quejas por Motivo Postobon Yumbo 2017 

 
Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon 
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Ilustración 6. Número de Quejas por Causa Postobon Yumbo 2017 

 
Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon 

 
 

Ilustración 7. Número de Quejas por Canal Postobon Yumbo 2017 

 
Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon 

 
Ilustración 8. Magnitud del Problema, Zonas con Mayor Número de Quejas Postobon Yumbo 2017 

 
Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon 

 



] 
 

 
Con los Resultados obtenidos en el análisis de la información, y continuando en el paso número 2 se 
realiza un análisis del principio de funcionamiento donde se aplican herramientas de la metodología 
Kaizen; 

 Ejercicio del Pizarrón; En este ejercido se realizó con las zonas que presentaron mayor número 
de Quejas Durante el año 2017, se reunieron en un salón de capacitación, y a cada titular de la 
zona se le entregaron varios formatos, para que según su criterio identificaran las principales 
causas que generaban las Quejas de Servicio, obteniendo como resultado del ejercicio como 
causas principales, Falta de Tiempo para visitar los clientes, Salida tarde de la planta, Extra rutas 
y Mal Cargue. 

 Ejercicio de Valla y Vea; Este ejercicio se realizó en el proceso de entrega de producto 
terminado (Distribucion Secundaria) el ejercicio consistió en realizar trabajo de campo 
acompañando las zonas más críticas en sus proceso de entrega y evidenciar posibles 
inconsistencias en la salida del camión de la planta, novedades de cargue en sabores y estado de 
producto, acompañamiento de entrega en los clientes, para la zona de preventa 01-818 se  
evidencio que el camión salió a las 7:30 am, con un retraso de 1:30 horas, cargaron 4 cajas 
trocada en sabores, no le llegaban los sabores pedidos por el cliente, falta de amabilidad y 
servicio por los entregadores de la zona generando inconformidad en 5 clientes visitados este 
día para esta zona. 

 Ejercicio Valla y Vea; este ejercicio se realizó en el proceso de cargue de camiones en planta 
(Almacenamiento de Producto Terminado) el ejercicio consistió en realizar trabajo de campo, 
descargando los productos de los vehículos ya despachados y verificando que los sabores 
cargados coincidan con las proyecciones de cargue. Para las zonas 01-818, 01-820, 01-813, se 
realizó la verificación y solo se encontraron 2 cajas cambiadas de sabor. 

 Seguimiento Diario Quejas; se elaboró un formato en Excel, donde durante el mes de 
septiembre del 2018 se ingresó la información detallada de cada queja, obteniendo como 
resultado que de 76 Quejas presentadas en el mes 21 Quejas fueron por pedido mal entregado y 
20 por pedido no entregado. 

Con los resultados obtenidos en el trabajo de campo se encuentra gran coincidencia con el análisis de la 
información, que tiene como mayor motivo de Quejas Pedido mal entregado y como el mayor causal 
descuido del entregador. 
Para comprender más detalladamente el problema se realiza una simulación de del paso a paso que se 
ejecuta al entregar los productos a los clientes por parte de los entregadores. 
 

Ilustración 9.Ejercicio del Pizarrón zonas con mayor número de Quejas Postobon Yumbo 2017 
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Fuente: Diseño del Autor 
 

Ilustración 10. Ejercicio de Valla y Vea zona entregadora 01-818 Postobon Yumbo 

 
Fuente: Diseño del Autor 

 
Ilustración 11. Ejercicio de Valla y Vea Cargue de Flota Postobon Yumbo 

 
Fuente: Diseño del Autor 

 
Ilustración 12. Ejercicio de Valla y Vea Cargue de Flota Postobon Yumbo 

 
Fuente: Linea de Servicio al Cliente 



] 
 

Continuando con el paso 3 del Kaizen se establece que el Indicador de impacto a mejorar se llama 
Quejas y Reclamos con un Indicador Inicial 3,79 Quejas por 1000 entregas y con una meta de 3 Quejas 
por cada mil entregas, impactando de manera positiva el nivel de servicio. 
 
 

Ilustración 13. Indicador de Impacto 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
 

Ilustración 14. Meta de Recuperación  

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
Continuando con el paso Número 4 del Kaizen en este punto se utilizaron 2 herramientas 5W+2H y 5 
POR QUE. 
La Herramienta 5W+2H, es una Técnica de análisis de Problemas, con el Objetivo de identificar el 
problema y no la solución, facilitando la focalización sobre las causas de un problema, para nuestro 
estudio el análisis mostro como causa del problema, ¨el cliente se queja al momento de Recibir el 
pedido, la tendencia variable con un promedio de 33 Quejas mensuales, está relacionado con el 
entregador y el cliente, el ayudante le entrega un producto diferente al solicitado en el derrotero¨.  
 
La Herramienta de 5 porque, consiste en la formulación de 5 preguntas que permiten establecer las 
principales causas que generan el problema, obteniendo como resultado 4 causas principales, lo cual no 
llevo a realizar una propuesta de 5 acciones aplicadas al proceso de Distribucion Secundaria y permita la 
mejora del Indicador de Quejas y Reclamos. 
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Ilustración 15.  Análisis de Causa Raíz 5W+2H  

 
Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon 

 

 
Ilustración 16. Análisis de 5 por qué? 

 
Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon 

 
 
Para la ejecución de las 5 acciones se realizó una definición del plan de acción, con la descripción de 
cada acción, lugar de ejecución, responsable, método y tiempo de ejecución. 
Este proceso hace parte de los pasos número 5 y 6 de la metodología en ciclo ¨HACER mediante la 
implementación del plan de acción. 
 
 
 



] 
 

Tabla 2. Definición Plan de Acción 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 

La acción numero 1 consiste en realizar reuniones semanales con los distribuciones, donde se realice 
divulgación del indicador de Quejas y Reclamos, y se muestre el comportamiento de cada zona, 
resaltando el buen trabajo de las zonas que no presentan Quejas y Reclamos, y escuchando los casos de 
las zonas que si presentan Quejas y Reclamos. 
 

Ilustración 17. Contramedida Numero 1 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 

La acción número 2 consiste en entregar la Queja o Reclamo, al Distribuidor antes de salir de la planta 
en horas de la mañana, explicándole verbalmente la causa y motivo de la Queja o Reclamo y la manera 
como debe ser solucionada en el mismo día, y pidiéndole a distribuidor un plan de acción para que no 
se repita. 
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Ilustración 18. Contramedida Numero 2 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
La acción Numero 3 consiste, en realizar mayor acompañamiento en el mercado por parte de las zonas 
críticas, aquellas que presentan mayor número de Quejas y Reclamos en la semana, en esta visita se 
debe realizar charla con la tripulación sobre las situaciones presentadas, al igual que acompañamiento en 
el proceso de entrega. 
 

Ilustración 19. Contramedida Numero 3 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
Como acción número 4, se llevara un control de cada Queja y Reclamo, con su respectivo Motivo y 
Causa, que se relacione directamente con la zona entregadora, y permita tomar acciones en un tiempo 
máximo de 1 día. 
 

 
 
 

 
 



] 
 

 
Ilustración 20. Contramedida Numero 4 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
Como acción Número 5, cada Queja y Reclamos presentado debe ser investigado desde todas las 
partes, Cliente, Distribuidor, y mediante llamadas al cliente que permitan entender la raíz de la causa 
que genera la Queja o Reclamo. 
 

Ilustración 21. Contramedida Numero 5 

 
Fuente: Diseño de Autor 

 
El proyecto se inició desde el mes de enero del 2018, desde el mismo mes se lograron ver mejoras 
solamente en los procesos de recolección de la información y ejecución de actividades, La 
implementación propuesta fue implementada al proceso de Distribucion Secundaria en el mes de 
Octubre del 2018, donde se obtiene una tendencia positiva en el Indicador, tendencia que continua en 
los primeros meses del año 2019, podemos ver la tendencias en las figuras 20 y 21.  
 
 

Ilustración 22. Resultado Indicador Quejas y Reclamos enero 2018 – febrero 2019 
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Fuente: Diseño de Autor 

 
 

Ilustración 23. Resultado Indicador Quejas y Reclamos 

 
Fuente: Diseño de Autor 
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4.  CONCLUSIONES 

 
Al culminar el presente artículo, orientado a la implementación de la metodología Kaizen al proceso de 
Distribucion Secundaria de la empresa Postobon Yumbo se puede concluir; 
Fue crucial para el desarrollo del articulo conocer el funcionamiento de la operación e involucrar todas las 
partes que aportan a la operación, que se dio con el ejercicio del valla y vea, que permitió salir al campo y 
conocer el funcionamiento sobre la marcha de los procesos de cargue de mercancía y proceso de entrega de 
productos, esto permitió identificar oportunidades de mejoras en las diferentes áreas que participan del proceso 
y tomar acciones correctivas que permitan mejorar el servicio prestado a nuestros clientes, que es una de los 
enfoques estratégicos de la MEGA, de la compañía. 
 
Fue muy importante contar y tener acceso a las fuentes de información del año 2017 que permitieron 
identificar la situación actual, mediante la aplicación de gráficos de cascadeos, que permitieron un análisis más 
grafico de la información, permitiendo una fácil lectura para quien requiere  interpretarlos, se logró identificar 
las principales causas que generan mayor número de Quejas y Reclamos en el proceso de distribución 
secundaria de la empresa Postobon Yumbo mostrando como causa principal el descuido del entregador en la 
entrega de los productos al cliente detallista. 
 
 
Con herramientas de la metodología Kaizen se logró realizar propuesta e implementación de acciones de 
mejora al proceso de Distribución Secundaria de la Empresa Postobon Yumbo, las cuales permiten identificar 
las causas y motivos de manera inmediata, permitiendo un mayor control en el proceso de entrega y acciones 
inmediatas que permitan una rápida solución y corrección de Quejas, la metodología Kaizen aporto a la mejora 
del Indicador de Quejas y Reclamos en el Proceso de Distribucion Secundaria, pero los más importante fue la 
cultura que género en la parte administrativa del departamento al igual que la parte operativa con los 
distribuidores de las zonas entregadoras. 
Gracias al impacto positivo que se logró en el indicador de Quejas y reclamos y el desarrollo de la metodología, 
este proyecto se presentó en el Primer Encuentro Kaizen de la planta Postobon Yumbo, Obteniendo el 
segundo Lugar entre 10 Proyectos. 
 
El mercado cada día es más exigente, y requiere mayor precisión en los procesos de entrega de mercancías, es 
por esto, que este proyecto queda abierto para seguir con el desarrollo de mejoras en las diferentes causas que 
hacen que el cliente no este satisfechos con los servicios, como ejemplo podemos realizar un análisis del mal 
cargue de producto, producto agotados, o no alcanzo a pasar a visitar al cliente donde se puede realizar análisis 
a los procesos de almacenamiento y ruteo. 
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