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Resumen
En el afio 2017 el area 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 llevé a realizar un estudio con la
aplicacion de la metodologia Kaizen utilizando la herramienta PHVA, que permitiera establecer los principales
motivos y causas que generaban el incumplimiento del indicador a través del analisis de la informacién, El
analisis permiti6 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 realizé un ejercicio de “vaya y vea’, el
cual permitié identificar fallas en su funcionamiento, Con la informacioén obtenida, se aplicaron herramientas de
analisis como andlisis de causa raiz 5w + 2h, Analisis 5 ¢por qué?, que funcionaron como herramientas para
encontrar 5 contramedidas, aplicadas al proceso de Distribucion secundaria y mejoramiento del indicador para
el afio 2018.

Palabras Clave: Distribucion Secundaria, Indicador de Quejas y reclamos, Metodologia Kaizen, Ciclo PHVA,
Valla y Vea, Analisis Causa Raiz 5W + 2H, Analisis 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 2,
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. INTRODUCCION

El consumo de bebidas no alcohélicas 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, 20106).

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

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

Para la compafifa Postobon, uno de sus procesos mas importantes es la Distribucion secundaria, la cual se
compone de 5 sistemas de Distribucién: 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, miscelaneas, Droguerias 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 linea de servicio al
cliente llamada Rosita, en 2017 este indicador no se cumplid, obteniendo resultados muy negativos desde la
percepciodn del servicio, por parte de los clientes, al punto de perder muchos de estos.

El sistema de Distribucién que presenta mayor nimero 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 disminucién del nimero de Quejas y reclamos, se propone la
implementacion de la metodologia 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.



2. METODOLOGIA

La Investigacion se llevara a cabo en la compania Postobon Yumbo especificamente al proceso de Distribucion
Secundaria, con la aplicaciéon de la metodologia Kaizen que permita realizar mejoras al comportamiento de los
trabajadores y a los procesos operativos.

Para el desarrollo de esta investigacion se utiliza el método PHVA, la cual es una herramienta de planificacién y
mejora continua propuesta por Walter Shewhart en los anos 30, la herramienta de Calidad se compone de
cuatro etapas especificas, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, que tiene como objetivo la mejora continua.

La ejecucion del PHVA en la investigacion se ejecutara de la siguiente manera en 8 pasos

Planificar; En esta etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios para
lograr unos determinados resultados de acuerdo a las politicas de la Organizacion, en esta etapa se determinan
también los parametros de medicién que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso, dentro de esta
etapa se incluiran 5 pasos que permitan un desarrollo estructurado y organizado.

Hacer; Consiste en la implementacién de los cambios o acciones necesaria para lograr las mejoras planteadas.
Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir facilmente posibles errores en la ejecucion se incluye el paso
numero 6.

Verificar y Ajustar; realizar el seguimiento y medicién de los procesos y los productos respecto a las politicas y
objetivos. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempenio de los procesos en la ejecucion se incluye
paso numero 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 ejecucion se incluye paso nimero

8.

Tabla 1. Pasos del Kaizen PHVA

%Defmicic')n del plan de accion y contramedidas

Enfoque a la estrategia (indicadores técnicos y/ o logssticos)

Tipo de problema u oportunidad de mejora

Ubicaci6n en el proceso o drea

Implementacion del plan de accién y contramedidas

Situacion inicial / Justificacién del problema iVeriﬁcacién situacion-contramedida-resultado

Magnitud del problema

Andlisis del principio de funcionamiento

Estandares y entrenamiento en el estandar (lups-POE)

Indicadores de impacto

Meta de recuperacion

Segumiento (impacto-meta-indicadores)

Analisis de causa raiz (5w-2H , espina de pescado, 5 porqués )

Resultados y aprendizajes
Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Para el de desarrollo de la Investigacién 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 compania ya que
al mejorar el Indicador de Quejas y Reclamos seran impactados Indicadores logisticos como, Costo de
Almacenamiento y Distribucion, Margen de Comercializacioén 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 comprension del problema se establece las areas 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 areas involucradas como lo
son, Transporte, Movimiento, Esperas y Reprocesos.

Ilustracion 1. Enfoque de la Estrategia
INDICADORES LOGISTICOS

GENERAR VALOR
Objetivos Estratégicos
CENTRO: YUMBO Corporativos
CATEGORIA INDICADOR
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Fuente: Panel de Indicadores Logistica y Distribucion Postobon.

Tlustracién 2. Relacién con el Tipo de Problema

SOBREPRODUCCION
DUPLICACION

Fuente: Disefio del autor

Tlustracién 3. Ubicacion dentro del Proceso o Planta
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Con la informacién de la ubicaciéon del problema dentro del proceso, conocimiento de los indicadores de
impacto y relacién del problema con otras areas, se inicia el paso Numero 2, para determinar la situacién actual
del problema, magnitud del problema y analisis 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 afio 2017 correspondiente directamente al proceso de Distribucion Secundaria, que permitido organizar la
informacién mediante graficos de cascadeos, logrando identificar el comportamiento del indicador durante el
afio 2017 que tenfa una meta de 3 Quejas por cada 1000 entregas, y no se cumplié con un resultado acumulado
afio de 3,79 Quejas por cada 1000 entregas.

Se logré identificar que la mayor cantidad de Quejas presentadas correspondian a pedido mal entregado con un
porcentaje sobre el total de Quejas del 33%.

Se analiz6 la informaciéon 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
participacion del 45% sobre el total de las causas.

Se identific6 que el sistema de entrega comercial presenta la mayor cantidad de Quejas con un 72% de
participacion, y se logré identificar las zonas Pareto que mas participacion tienen con Quejas.

Tlustracion 4. Comportamiento Indicador Quejas y Reclamos afio 2017
TABLERO INDICADORES VICEPRESIDENCIA DE LOGISTICA Y

CENTRO: YUMBO

DISTRIBUCION
GORIA 7
313 L] ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY| JUN | JUL |AGO] SEP |OCT | NOV | DIC | ACU
Quejas y Reclamos |# Quejas por entregas / 1.000 clientes 2,82 [ 2,66 [ 2,66 | [ 2,93 ]

NUMERO DE QUEJAS DE SERVICIO POSTOBON YUMBO 2017

TOTAL QUEJAS DE SERVICIO 2017= 1090

Fuente Paglna Web Postobon Panel Indlcadores Loglstlca y D15tr1buc1on Postobon

Tlustraciéon 5. Numero de Quejas por Motivo Postobon Yumbo 2017
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Tlustracién 6. Numero de Quejas por Causa Postobon Yumbo 2017

GADO
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ABRIL

B NO ALCANZO A PASAR

W PEDIDO NO ENTREGADO

W REVENTA

MAYO

JUNIO Juuio

W MAL COMPORTAMIENTO

W COBRO OTROS PRECIOS
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71
53
34 41
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® ELEMENTOS AGOTADOS EN EL CAMION M MAL CARGUE

W PRODUCTO AGOTADO ® EL VENDEDGOR NO REDIMIO

W RESPUESTA NO CIERTA

Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon

Ilustracién 7. Numero de Quejas por Canal Postobon Yumbo 2017
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Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon

Tlustracion 8. Magnitud del Problema, Zonas con Mayor Numero de Quejas Postobon Yumbo 2017
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Fuente: Base de datos Quejas y Reclamos Postobon



Con los Resultados obtenidos en el analisis de la informacién, y continuando en el paso nimero 2 se
realiza un analisis del principio de funcionamiento donde se aplican herramientas de la metodologia

Kaizen;

Ejercicio del Pizarrén; En este ejercido se realizé con las zonas que presentaron mayor nimero
de Quejas Durante el afio 2017, se reunieron en un salén de capacitacion, y a cada titular de la
zona se le entregaron varios formatos, para que segun 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 realizdé en el proceso de entrega de producto
terminado (Distribucion Secundaria) el ejercicio consistié en realizar trabajo de campo
acompafiando las zonas mas criticas en sus proceso de entrega y evidenciar posibles
inconsistencias en la salida del camién de la planta, novedades de cargue en sabores y estado de
producto, acompafamiento de entrega en los clientes, para la zona de preventa 01-818 se
evidencio que el camioén salié 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
dfa para esta zona.

Ejercicio Valla y Vea; este ejercicio se realizé en el proceso de cargue de camiones en planta
(Almacenamiento de Producto Terminado) el ejercicio consistié en realizar trabajo de campo,
descargando los productos de los vehiculos ya despachados y verificando que los sabores
cargados coincidan con las proyecciones de cargue. Para las zonas 01-818, 01-820, 01-813, se
realiz6 la verificacion y solo se encontraron 2 cajas cambiadas de sabor.

Seguimiento Diario Quejas; se elaboré un formato en Excel, donde durante el mes de
septiembre del 2018 se ingresé la informacion 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 analisis de la
informacién, que tiene como mayor motivo de Quejas Pedido mal entregado y como el mayor causal
descuido del entregador.

Para comprender mas detalladamente el problema se realiza una simulaciéon de del paso a paso que se
ejecuta al entregar los productos a los clientes por parte de los entregadores.

Tlustracion 9.Ejercicio del Pizarrén zonas con mayor nimero de Quejas Postobon Yumbo 2017

Resultado:
* Pedido no entregado= Falta de tiempo- Extra rutas-Salida tarde ( Rositas)
* Pedido Mal entregado= Mal cargue
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Fuente: Disefio del Autor

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

* Mal cargue desde el Almacén de Producto Terminado
Fuente: Disefio del Autor

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

= S

* Se seleccionaron tres Zonas con alto niumero de quejas evidenciando mal cargue solo en una zona. Lo que llevé al
equipo a hacer un seguimiento diario detallado en las quejas.

Fuente: Disefio del Autor

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

FECHA 0NA TIULAR CRE. | MAL | PRO. |DES.| M. ALC. | REV | DIR. | ORD. | VEH. | PED. |[VEN.NO.|  NOMBRE DENEGOCIO MoTIVO ACCIONES ATOMAR SOLUCION
SUSP | CARG | AGOT | ENT| PAS ERR| PUB | VAR |MAL | REP
ENT
1/03/2018/01.820 _|1UAN CARLOS QUINONEZ X [TIENDA LA ESQUINA INC SERVICIO Se habla con el diente y se l entrega todo
1/03/2018/01:820 _|JUAN CARLOS QUINONEZ X TIENDA LA ESQUINA PEDIDO MAL ENTREGADO L CLIENTE COMPRO PEDIDO POR APARTE
1/09/2018/01:820 |JUAN CARLOS QUINONEZ X [TIENDA LA ESQUINA HORARIO DE ENTREGA Y VISITA NO TENEMOS HORARID DE ENTREGA
3/09/201803308 | CESARVARGAS X SABOR DELHOGAR PEDIDO MAL ENTREGADO
3/05/201801.815 LUIS FERNANDO VALENCIA X TIENDA MIXTA ALCIA PEDIDO NO ENTREGADO REIBE PEDIDO
3/03/2018]01-807 | ANIBAL MORALES X [TIENDA BOLARDS INCONFORMIDAD SERVICIO SELE
3/05/2018[01-805 EVER SANDOVAL X HOTEL LOS GIRASOLES PEDIDO MAL ENTREGADO SE LE HIZO ENTREGA DEL PRODUCTO
3/05/2018[01-824 | MARDEN NAZARIT X INST. JULIO SEDE CRISTINA PEDIDO MAL ENTREGADO SE LE HIZO DEVOLUCION DEL DINERO
4/05/201801:610 _|PLANTA X TIENDA Y LICORES AMU PEDIDO MAL ENTREGADO SE LE ENTREGA EL PRODUCTO
4/09/2018]01-815 LUIS FERNANDO VALENCIA X [TIENDA MIXTA ANDRES HORARIO DE ENTREGA Y VISITA 05 HORARIO DE ENTREGA
509201801832 |CARLOS REINA [AUTOSERVICIO CASCADAS PEDIDO MAL ENTREGADO SECAMBIA EL SABOR
5/05/201801-832__|CARLOS REINA X LA CUCHARITA GLORIANY MAL COMPORTAMIENTO SECONCILIA CONEL CLIENTE
5/09/ X FUNDACION UNIVERSITARIA PEDIDO NO ENTREGADO SE LE ENTREGO PEDIDO
6/05/201801:810 _|WILMER NAVAS X [TIENDA MIXTA IR PEDIDO NO ENTREGADO SE LE ENTREGA PEDIDO
3/09/2018[01-824 | MARDEN NAZARIT x [HoGaR 'OCUPACION DEL ESPACIO PUBLICO Hablar con el ciente y pedirle excusas
7/05/2018]01-821 PLANTA [TAUROS GYM PEDIDO MAL ENTREGADO PRODUCTO AGOTADO
6/09/201801-810 | WILMER NAVAS X [TIENDA MIXTA PEDIDO NO ENTREGADO SELEARA ALPROCCIMO PEDIDO
8/05/201801-818 |J0SE L QUINONES X PANADERIA KAROL PAN PEDIDO MAL ENTREGADO ENTRAGAR COMPLETAMENTE LOS PEDIDOS
7/05/2018[01-820 |JUAN CARLOS QUIRONEZ X TIENDAJAMES PEDIDO NO ENTREGADG SE ENTREGO PEDIDO AL CLIENTE
7/05/2018]01-824 MARDEN NAZARIT X [TIENDA LOS YARUMOS INC SERVICIO VISITA Y CONCILIACION
7/05/2018]01-822 RUBEN DELGADO X PANDEBONO CALIENTE COBRO OTROS PRECIOS SE ENTREGO DEBUELTA AL CLIENTE
10/09/2018]01-6%2 ELVER LUCUMI X FRISBY INCONFORMIDAD SERVICIO SE LE ENVIARA OTRO ZONA PARA MEJOR ATENCION
01810 [WILMER NAVAS X CAFETERIA BOMBA PEDIDO MAL ENTREGADO
10/09/201801-893 | IULIAN CARABAL FRISBY PEDIDO MAL ENTREGADO SE ENTREGO CO2AL CLIENTE

Toma de la muestra mes Septiembre

*Del total de las quejas (76) del mes de septiembre (21 Pedido mal entregado, 20 Pedido no entregado y 35 otras)
* De los pedidos mal entregados el 86% son por “DESCUIDO DEL ENTREGADOR”

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.

Tlustracion 13. Indicador de Impacto

Nombre del Descripcion del Unidad de - ($)/mes inicial Valor
o L . Val | . Ah
indicador indicador medida |00 M@ perdida meta ($) Ahorro meta
Quejas de - ) L
servicio Numero::j“e.\ei;l:;asl 1000 # 3,79 Nivel de servicio 3 Nivel de servicio
Fuente: Disefio de Autor
Tlustracién 14. Meta de Recuperacién
# QUEJAS POR ENTREGAS/ 1.000 CLIENTES
4 3,79
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5

ACUMULADO 2017

Fuente: Disefio de Autor

META ACUMULADO 2018

Continuando con el paso Numero 4 del Kaizen en este punto se utilizaron 2 herramientas 5W+2H y 5

POR QUE.

La Herramienta 5W+2H, es una Técnica de analisis de Problemas, con el Objetivo de identificar el
problema y no la solucién, facilitando la focalizaciéon sobre las causas de un problema, para nuestro
estudio el analisis 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, esta 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 formulaciéon 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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Tlustraciéon 15. Analisis de Causa Raiz 5W+2H

¢QUE?

. El cliente se queja por pedido mal entregado
Qué es lo que esta sucediendo realmente. quejaporp &

¢CUANDO? ¢DESDE CUANDO?

Al momento de entregar el producto
Momento en el que sucede el problema & P

{CUAL?
Cusles la tendencia y patrén que tiene el problema
Esta tendencia es aleatoria o hay un patrén
Crece o decrece

Latendencia es variable con un promedio de 33 quejas mensuales

¢DONDE?
Donde observo el problema: Linea, maquina, en qué parte del trabajo o material lo observo En el lugar de entrega del producto

{QUIEN?

. . P N Distribuidor,ayudantes y clientes
El problema esta relacionado con personas, maquina o el material. 13y Y

icomo?

. . - i El ayudante le entrega un producto diferente al solicitado en el derrotero.
Describir, plantear como se esta presentando la situacién, como sucede el problema Y gaunp

COSTO DEL PROBLEMA

Cuanto esté costando el problema actualmente? El costo delproblfiemase ve reflejado en la perdida de clientes por mal servicio en la entrega de los productos

El cliente se queja por pedido mal entregado al momento de recibir el pedido, la tendencia variable con un promedio de 33
DESCRIPCION DEL PROBLEMA quejas mensuales, estd relacionado con el entregador y el cliente. El ayudante le entrega un producto diferente al solicitado en
el derrotero.

Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon

Tlustracion 16. Analisis de 5 por qué?

Opciones / Causas {Por qué? 1 ¢Por qué?? ¢Por qué?3 Accion
El cliente se queja por pedido mal
entregado al momento de rechir el , 1.Divulgacion semanal en reunion de todos los entregadores
, o El entregador no es , Nose le realiza )
pedido, en una tendencia creciente y , Desconoce el impactode | los dias lunes.
1 o cuidadoso en el momento de seguimiento desde L
relacionado con el distribuidor, el , una mala entrega o 2 Retroalimentacion diaria con las 20nas que reportan
, realizar [a entrega. distribucion. o
ayudantele entrega un producto diferente quejas el dia anterior,
al solicitado en el derrotero.
. 3 Realizar salidas al mercado
No se entiende el L .
4 Seguimiento diario con formato de registroy plan de
2 problema desde su _
_— accion,
gjecucion en el mercad, , . , _
5. Realizar Solucion Inmediata alas quejas

Fuente: Pagina Web Postobon, Recuperado de Universidad Postobon

Para la ejecucion de las 5 acciones se realizé una definicion del plan de accién, con la descripcion de
cada accion, lugar de ejecucion, responsable, método y tiempo de ejecucion.

Este proceso hace parte de los pasos numero 5 y 6 de la metodologia en ciclo "HACER mediante la
implementacion del plan de accion.
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Tabla 2.

Definicién Plan de Accidon

CUAL QUE DONDE QUIEN comMo CUANTO CUANDO
CAUSA | DESCRIPCION ACTIVIDAD DONDE RESP METODO COSTO P/R Fecha
Divulgacién semanal en la d:?::zlat;:::fau:_r;s 1/10/2018
1 reunién de todos los Distribucién Victor Yepez Y ql.l ) s$o
entregadores el dia lunes semanal en reunién de
distribuidores. 15/11/2018
" P 15/10/2018
2 Retroallmen:a:mn diaria c.on Las Distribucié Jose Andres Lemos- Solicitar el reporte s0
zonas reporta a_s‘por quejas de istribucion Ana Victoria Neira diario de quejas a sac
servicio. 15/10/2018
. - 1/11/2018
. . o » Jose Andres Lernos- Visitar a los clu_ntes que
3 Realizar salidas al mercado Distribucién . reportan quejas para $o0
Victor Yepez
entender el problema. Cada 15 dias
L 15/10/2018
Seguimiento diario con registro N L. Jose Andres Lemos- Seg:JJmue_nt_o v
4 . o Distribucién - . - solucién diaria de so
de quejas y plan de accién Ana Victoria Neira B
quejas Diario
L2 - Llamar a los clientes a 1/11/2018
Dar solucién inmediata a las L » . . . . . .
5 N . Distribucién Ana Victoria Neira diario para validacién $0
quejas de servicio .
dela queja 1/11/2018

Fuente: Disefio de Autor

La accion numero 1 consiste en realizar reuniones semanales con los distribuciones, donde se realice
divulgacion 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.

FOTO DEL ANTES

CAUSA 1

No se realiza el seguimiento
oportuno desde distribucion

Tlustracién 17. Contramedida Numero 1

CONTRAMEDIDA

Realizar divulgacién de resultado
de quejas semanal en reunién de
distribuidores.

FOTO DESPUES DE
LA CONTRAMEDIDA

Fuente: Disefio de Autor

RESULTADO

Distribuidores mds consientes del
indicador de quejas, entienden el
impacto de su gestion en la

calidad del servicio.

La accién numero 2 consiste en entregar la Queja o Reclamo, al Distribuidor antes de salir de la planta
en horas de la mafiana, explicandole verbalmente la causa y motivo de la Queja o Reclamo y la manera
como debe ser solucionada en el mismo dia, y pidiéndole a distribuidor un plan de acciéon para que no

se repita.
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Tlustracién 18. Contramedida Numero 2

CAUSA 2 CONTRAMEDIDA RESULTADO

Retroalimentacioén diaria con las
zonas reportadas por quejas de
servicio.

No se realiza seguimiento
desde distribucion

FOTO DEL ANTES FOTO DESPUES DE Los distribuidores que generan
LA CONTRAMEDIDA quejas de servicio son

notificados sobre el reporte
diario.

Solo se les entregaba
derrotero del dia con el
documento de las quejas
sin realizar
retroalimentacion.

Fuente: Disefio de Autor

La accién Numero 3 consiste, en realizar mayor acompafiamiento en el mercado por parte de las zonas
criticas, aquellas que presentan mayor numero de Quejas y Reclamos en la semana, en esta visita se
debe realizar charla con la tripulacién sobre las situaciones presentadas, al igual que acompafiamiento en
el proceso de entrega.

Tlustracién 19. Contramedida Numero 3

CAUSA 3 CONTRAMEDIDA RESULTADO

No se entiende el problema
desde su ejecucién en el
mercado.

FOTO DEL ANTES

Realizar salidas al mercado.

FOTO DESPUES DE
LA CONTRAMEDIDA

-~ m’-m:u o { 1

Se interactua con los clientes y los
entregadores entendiendo de una
forma mas clara la reclamacion
por un mal servicio.

Las salidas a mercado no
tenian un foco en las
quejas de servicio.

é%

Fuente: Disefio de Autor

Como acciéon numero 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
maximo de 1 dfa.
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Tlustracién 20. Contramedida Numero 4

CAUSA 4 CONTRAMEDIDA

Seguimiento diario con registro
de quejas y plan de accioén.

RESULTADO

No se entiende el problema
desde su ejecucion en el
mercado.

FOTO DEL ANTES FOTO DESPUES DE
LA CONTRAMEDIDA

Se tiene el control diario de las
quejas por medio del registro de
causas y planes de accion,
comunicacion con el cliente y
solucidn de las quejas con un
madximo de un dia.

Potobin

Fuente: Disefio de Autor

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

Tlustracién 21. Contramedida Numero 5

CAUSA 5

No se entiende el problema
desde su ejecuciénen el
mercado.

FOTO DEL ANTES ~ FOTO DESPUES DE [l
LA CONTRAMEDIDA quejas de servicio, se realizan

llamadas a los clientes para
contextualizar el motivo de la
queja y dar wuna solucion
Inmediata a la inconformidad
manifestada por el cliente.

CONTRAMEDIDA

Dar solucién inmediata a las
quejas de servicio.

RESULTADO

Potobon

i
"o

Fuente: Diseflo de Autor

El proyecto se inicié desde el mes de enero del 2018, desde el mismo mes se lograron ver mejoras
solamente en los procesos de recoleccion de la informacién y ejecucion de actividades, La
implementaciéon 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 afio 2019, podemos ver la tendencias en las figuras 20 y 21.

Tlustracién 22. Resultado Indicador Quejas y Reclamos enero 2018 — febrero 2019
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CENTRO: YUMBO TABLERO INDICADORES VICEPRESIDENCIA DE LOGISTICA Y DISTRIBUCION
2018 2019
EELD INDICADOR _ENE [ FEB [MAR] ABR [MAY] JuN [ JuL [Aco [ sep [ oct [Nov] pic [Acu | ENE [ FeB [ Acu|
‘ Quejas y Reclamos |;r Quejas por entregas / 1.000 clientes m m m m 2,27
TOTAL QUEJAS DE SERVICIO
120 QUEJAS POR ENTREGAS YUMBO 2017= 1090 129 | 140
% 2018= 912
100 89 120
100
80 69
80
60
60
40 40
20 20
0 0
2018.02 2018.03 2018.04 2018.05 2018.06 2018.07 2018.08 2018.09 2018.10 2018.11 2018.12 2019.01 2019.02  Acumulado
Fuente: Disefio de Autor
Tlustracién 23. Resultado Indicador Quejas y Reclamos
40
- — Implementacion de acciones
34
30
25
20
18
15 1
10
5
0 L 3 L 2 L 3 - L 3 - L 3 - L 2 - L 2
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Fuente: Disefio de Autor



4. CONCLUSIONES

Al culminar el presente articulo, orientado a la implementacién de la metodologia 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 operacion e involucrar todas las
partes que aportan a la operacion, que se dio con el ejercicio del valla y vea, que permitié salir al campo y
conocer el funcionamiento sobre la marcha de los procesos de cargue de mercancia y proceso de entrega de
productos, esto permiti6 identificar oportunidades de mejoras en las diferentes areas 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 compafifa.

Fue muy importante contar y tener acceso a las fuentes de informacién del ano 2017 que permitieron
identificar la situacion actual, mediante la aplicacién de graficos de cascadeos, que permitieron un analisis mas
grafico de la informacion, permitiendo una facil lectura para quien requiere interpretarlos, se logré identificar
las principales causas que generan mayor numero de Quejas y Reclamos en el proceso de distribucion
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 metodologia Kaizen se logré realizar propuesta e implementacién de acciones de
mejora al proceso de Distribucion 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 rapida solucién y correccion de Quejas, la metodologia Kaizen aporto a la mejora
del Indicador de Quejas y Reclamos en el Proceso de Distribucion Secundaria, pero los mas 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 logré en el indicador de Quejas y reclamos y el desarrollo de la metodologia,
este proyecto se presenté en el Primer Encuentro Kaizen de la planta Postobon Yumbo, Obteniendo el
segundo Lugar entre 10 Proyectos.

El mercado cada dia es mas exigente, y requiere mayor precision en los procesos de entrega de mercancias, 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 analisis del mal
cargue de producto, producto agotados, o no alcanzo a pasar a visitar al cliente donde se puede realizar analisis
a los procesos de almacenamiento y ruteo.
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