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INTRODUCCION

Los avances tecnoldgicos, las economias cambiantes, los entornos politicos y los
asuntos internos son solo algunos de los factores que deben tener en cuenta las
organizaciones para enfrentar los cambios, retos y oportunidades que dia a dia se
presentan y su capacidad de adaptarse y de responder a dichos factores debe
realizarse de tal manera que su gestidn estratégica y su permanencia en el

mercado no resulten afectadas, asegurando su posicionamiento y crecimiento.

Como resultado de este esfuerzo permanente las organizaciones cada vez mas
tienden a enfocarse en desarrollar acciones que las fortalezcan desde su
componente interno, desde el interior de la estructura organizacional y que se
refleje positivamente en su imagen corporativa, posicionamiento, productividad y
desarrollo integral de sus equipos de trabajo y colaboradores, identificando las
situaciones que motiven un mejor desempefio y proactividad ademas de un mayor
sentido de pertenencia hacia la organizacion, y que a su vez contribuyan en la

consecucién de resultados, metas y objetivos corporativos.

Es por eso que el clima laboral se constituye como un factor fundamental y
determinante para el desempefio de las organizaciones y se define como el

“conjunto de caracteristicas objetivas de la organizacion, perdurables y faciimente



medibles, que distinguen una entidad laboral de otra. Son unos estilos de
direccién, unas normas y medio ambiente fisiol6gico, unas finalidades y unos
procesos de contraprestacion. Aunque en su medida se hace intervenir la

percepcion individual, lo fundamental son unos indices de dichas caracteristicas.”

En la actualidad se observan avances en las técnicas de reclutamiento, seleccion,
evaluacion del desempefio, sistemas de remuneracidén y recompensa, haciéndose
énfasis especial en la medicion de los niveles de aceptacion a las politicas,
procedimientos, normas y la percepciéon en general de los empleados con su
entorno laboral y el trabajo que desarrollan. El comportamiento de los empleados
varia de acuerdo a diversos factores, tales como educacion, ideas, creencias y el
entorno que los rodea. Estos factores determinan sus acciones en el trabajo, por lo
gue cada individuo responde no solo de acuerdo al analisis objetivo de la
situacion, sino también a la impresion individual del “clima” en el cual se desarrolla
su actividad laboral. Es por esta razén la importancia de conocer y evaluar el clima

laboral de las organizaciones.

Por lo tanto, y teniendo en cuenta que el principal activo de toda organizacion es el
recurso humano, es de suma importancia promover y mantener un clima laboral
saludable que fortalezca y apoye las metas de la organizacion a traves del

bienestar de sus empleados, hecho que la compafia colombiana Induga S.A ha

! Forehand y Gilmer, 1965.



identificado como una necesidad a ser evaluada con el fin de generar un
diagnéstico real y actualizado del estado de su clima organizacional y tomar

acciones pertinentes para su mejoramiento.

Es asi como el objetivo de este trabajo se enfoca en conocer y evaluar la
percepcion que tienen de Induga S.A sus empleados, clientes y aliados y la
informacion y resultados obtenidos en este estudio permitird a la organizacion
identificar los problemas de imagen y definir lineas de accién y estrategias de

mejora continua.

RESUMEN EJECUTIVO

La empresa colombiana Induga S.A, actual lider en el mercado de elaboracién y
comercializacion de conos para helados se fortalece cada dia con estrategias
comerciales y de distribucién que le permitan recuperar el capital y la imagen
corporativa, perdidos durante una fuerte crisis atravesada durante los afios 2014 y
2015 debido a deficientes manejos y nocivas decisiones de tipo administrativo que
afectaron la gravemente desde su estructura interna, hasta su posicionamiento y

reputacion en el mercado.

Consciente de la importancia de recuperar la confianza del sector y de sus

colaboradores, Induga S.A, ha detectado la necesidad de disefar e implementar,



desde su componente administrativo, acciones estratégicas, transversales y
complementarias que fortalezcan el clima laboral y contribuyan mejorar el entorno
laboral y que por consecuencia incrementan el rendimiento, la eficiencia y
efectividad de la compafiia. Para lograr tal fin, es imperativo empezar por conocer
el estado actual de su imagen tanto interna como externamente, asi como de su
clima laboral, lo cual se logra medir a través de encuestas y entrevistas en
profundidad y la categorizacién e interpretacion de los resultados obtenidos en

dicho proceso.

Las conclusiones y recomendaciones presentadas este estudio de caso permitiran
a la organizacion establecer el punto de partida para la elaboracion de un
diagnéstico detallado y certero que permita orientar las estrategias y lineas de
accion a implementar para basar la rentabilidad de la compafiia en el desarrollo

permanente del talento humano como estrategia paralela a cualquier iniciativa.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Induga S.A, es una compafia colombiana, fundada en 1986 y que tiene como
objeto social la produccion y comercializacion de conos para helados. Induga se
posiciona hoy en dia en el sector como una de las empresas con mayor inversion
tecnoldgica y lider del mercado en Colombia. Del 2014 al 2015 la empresa estuvo

a punto de cerrar como resultado de un alto endeudamiento, desmejora de la



calidad de sus productos y servicios. La confiabilidad de la empresa en el sector
se vio seriamente afectada, razén por la cual perdieron clientes importantes e
incluso en varias regiones se rumoraba el cierre de la compafiia, los rumores,
mayormente promovidos por la competencia que aprovecho la coyuntura para
desprestigiar los productos y el servicio de Induga S.A., tuvieron profundas

consecuencias.

Al interior de la empresa la situacion no era diferente, el personal no creia en la
compaifiia, se incrementaron las renuncias, y se volvieron cada vez mas
frecuentes los comentarios pesimistas sobre el futuro del negocio.

La motivacion de este estudio de caso es determinar el estado actual de la imagen
corporativa de Induga S.A hoy, su clima laboral y cémo es percibida dicha imagen
por parte de los clientes internos y externos, asi como entender los puntos mas

sensibles que la afectan, los elementos que la conforman y su alcance.

JUSTIFICACION

La motivacion de esta investigacion es determinar cémo, después de cuatro afios,
se percibe la imagen de la compafia Induga S.A entre sus empleados, clientes
actuales y anteriores y hacer un analisis de los resultados obtenidos en las
entrevistas y encuestas realizadas. Dichos resultados deben servir como insumo a

la compaiiia para que, desde un conocimiento preciso, desarrolle un plan



estratégico de mejora continua y defina las lineas de accion en funcion del
incremento en el desempefio y productividad del personal, a partir de un clima

laboral saludable.

La Imagen corporativa, entendida segun (Abratt, 1989) se define como lo que una
audiencia puede reconocer de una empresa y distinguirla de otras y puede ser
utilizado para representar o simbolizar a la compaiiia. Para (Olins, 1991) es la
gestion explicita de algunos o todos los modos en que las actividades de la
empresa son percibidas, puede proyectar, quién eres, qué haces y como lo haces.
La imagen corporativa crea valor para la empresa y se convierte en un activo
estratégico segun Capriotti (1999), Planificacidén estratégica de la imagen
corporativa. La imagen corporativa creara valor porque: 1. Permite “Vender Mejor”,

2. Atrae mejores inversores, 3. Atrae mejores trabajadores.

Forehand Y Von Gilmer ofrecen una definicion de clima laboral como un conjunto

de caracteristicas que describen a una organizacion y que las distinguen de otras
organizaciones, son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en

el comportamiento de las personas en la organizacion, Cabrera (1999) afirma que
el clima laboral es la personalidad de una empresa y se forma por medio de la

ordenacion de las caracteristicas propias de la empresa.

Buscamos identificar el estado actual de la imagen corporativa de Induga S.A. con

una vision 360 grados que permita la creacion de estrategias que logren



consolidar una imagen corporativa fuerte y un clima laboral saludable que
represente la vision, mision y valores de la compafiia y a su vez contribuya a la

consecucion de los objetivos corporativos.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepcion de la imagen corporativa de Induga S.A y su incidencia
directa en sus clientes internos y externos en cuanto a temas de pertenencia,
motivacion, solidez, calidad y confianza, con el fin de elaborar un analisis que
permita a la compafiia el desarrollo de estrategias integrales de mejoramiento del
clima laboral que fortalezcan su imagen corporativa y que conlleven al incremento

del rendimiento, la eficiencia y efectividad de la compaiiia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer la percepcion actual que tiene el sector acerca de la compafiia
Induga S.A.

e Entender la imagen que tiene el cliente final sobre la calidad de los
productos y servicios de Induga S.A.

e Conocer la percepcion actual de los colaboradores de todas las areas de
Induga S.A'y como perciben el futuro de la compafiia y su permanencia en

la misma.



e Analizar los resultados obtenidos con las herramientas utilizadas en la
consecucion de informacion para elaborar conclusiones y recomendaciones
efectivas que permitan a la compafiia desarrollar estrategias de mejora

continua de su imagen y clima organizacional.

METODOLOGIA

La metodologia de los tres tipos de encuestas realizadas para recabar la
informacion a los clientes internos y externos de Induga S.A. se dio de la siguiente
manera: La primera encuesta se realizo a clientes de la compafia de todos los
canales, para lo cual se encuestaron un total de 52 clientes de los cuales un 40%
fueron clientes del canal food service, un 10% fueron clientes de fabricas de
helados, un 30% fueron clientes propietarios de heladerias y 20 % fueron

distribuidores Cream Helado de las zonas Costa, Huila y centro del pais.

La Segunda encuesta dirigida a los empleados de Induga S.A., se realizaron un
total de 50 encuestas, distribuidas asi: area comercial un 40%, del area financiera
y administrativa un 20% del area logistica 10%, produccion y operarios 20%,
produccion y supervisores 5% , gerencia general 5%, la tercera encuesta se
realizé a un cliente perdido, que en el pasado fue un aliado comercial de Induga

S.A. con importante facturacion y que por deficiencia en el servicio opto por no
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continuar con los servicios de Induga S.A 'y ahora vende los productos de un

competidor.

Metodologia de las encuestas

Teniendo en cuenta los objetivos especificos de esta investigacion, se definieron
los siguientes modelos y métodos de encuestas asi; la encuesta realizada a los
clientes externos es un tipo de encuesta analitica, lo que busca es identificar el
grado del problema y describirlo para poder darle una solucién, con tipo de
respuesta cerrada (donde los encuestados deben elegir entre las opciones

planteadas por el encuestador).

Para la segunda encuesta dirigida a los colaboradores, el objetivo fue entender
como es la percepcion de los empleados sobre la imagen corporativa y detectar
elementos relevantes del clima laboral, tales como, compromiso y crecimiento. La
Teoria de Motivacién e Higiene de Herzberg indica que cuando los Factores
Higiénicos son Optimos evitan la insatisfaccion de los empleados, estos factores
son: a) Factores Econdmicos: sueldos, salarios prestaciones. b) Condiciones
Fisicas: laborales como instalaciones. ¢) Seguridad: privilegios de antigiiedad,
procedimiento sobre quejas, reglas de trabajo justas, politicas y procedimiento de
la compafiia. d) Factores sociales: oportunidades para interactuar con los demas

trabajadores-convivencia, e) Categoria: titulo de los puestos, oficinas propias y
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con ventanas; y por otro lado la teoria habla de los Factores Motivadores: a)
Trabajo estimulante: posibilidad de manifestar la propia personalidad y de
desarrollarse plenamente. b) Sentimiento de autorrealizacion: la certeza de
contribuir en algo de valor. ¢c) Reconocimiento de una labor bien hecha: la
confirmacion de que se ha realizado un trabajo importante. d) Logro o
cumplimiento: la oportunidad de llevar a cabo cosas interesantes. €)
Responsabilidad Mayor: la posibilidad de realizar nuevas tareas que amplien el

puesto y brinden al individuo mayor control del mismo.

Se procedio6 a preguntar qué tan de acuerdo esta el encuestado con algunas
afirmaciones, por ejemplo, para preguntas como “siente que puede seguir

~7 oy

creciendo en la compafia” la respuesta se hizo utilizando la siguiente escala:

Totalmente de acuerdo TA

De acuerdo A

Ni de acuerdo, ni desacuerdo NA/ND
En desacuerdo ED
Totalmente en desacuerdo TD

El indicador utilizado para andlisis de resultados es el Porcentaje de Top Two
Boxes (% TTB), este método representa de forma numérica la suma de las dos
opciones top o superiores. Este es el agregado de las respuestas Totalmente de

acuerdo y De acuerdo; es el porcentaje de respuestas acordes con cada
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afirmacion. Valores de %TTB superiores a 85% se consideran como muy buenos;
entre 71% y 85% aceptablemente buenos; entre 60% y 70%, regulares; y menores

a 60%, criticos.

Resultados y tabulaciéon de las encuestas

Imagen corporativa Villafafie (1999) refiere a que existe un consenso en torno a la
idea de que la imagen es una construccion mental de los publicos generada por la
integracion en todos los inputs emitidos por una empresa y su relacion ordinaria

con ellos (p.121).

Significacion se trata de tres dimensiones independientes que evallan la imagen
corporativa desde la opinion de los clientes, usuarios y stakeholder (interesado o

parte interesada).

IMAGEN
/ COMERCIAL
IMAGEN Imagen Corporativa IMAGEN
SOCIAL ESTRATEGICA
IMAGEN
EMOCIONAL
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Poblacion: Clientes, usuarios y stakeholders

Sobre estas dimensiones y para el caso de Induga S.A se evaluo:

Imagen

Comercial

Desde la perspectiva de los publicos, puede hablarse de imagen de marketing

(Winter 1988 Barich y Kotler, 1991; Barich y Srinivasan, 1993; Marconi, 1996;

Villafafie, 1999).

Atributos de la imagen comercial

Sector

Autor

Dimensiones

Alimentacion

Keller y Aaker (1992)

Experiencia de la empresa
(Baja calidad global de los
productos/alta, no muy
alta, no muy buen
fabricante, muy bueno,
productos
inferiores/superiores);
honradez de la empresa
(no muy honrada /honrada,
nada responsable/muy
responsable, nada
comprometida con el
cliente/muy
comprometida).

General

Barich y Kottler (1991)

Producto; precio; fuerza de
ventas; canales de
distribucioén; servicio;
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patrocinio.

Villafafie (1999)

Valor del producto:
(Posicion relativa en el
mercado, fidelidad de los
clientes, percepcion de
calidad); servicio al cliente;
(red comercial satisfaccion
con los servicios de
atencion al cliente; gestion
de reclamaciones; valor de
marca (percepcion de
liderazgo; conocimiento de
la marca; indice de
notoriedad).

Capriotti (1999)

Lo que la empresa vende
(producto en si, gama de
productos, fabricacion),
politica de producto; cémo
la empresa vende (precios,
distribucion, ventas,
promociones (accion
comercial) gestion,
relacion y accion robotica
calidad de servicio.

Distribucion

Barich y Srinivasan

Variedad del producto,
calidad del producto,
atractivo del
establecimiento, precios
razonables, facilidad de
compra y servicio al
cliente.

15




Encuesta realizada a clientes

Valoracion de Atributos. A los siguientes atributos califique de 1 a 5, |Calificacion
siendo 1 la calificacion mas baja ¥ 5 la calificacion mas alta Promedio

1|Calidad de Servicio 4.0
2|Como considera nuestro horario de atencion 4.0
3|La atencion gque se les presta es oportuna 3.5
4|5u= dudas han sido resueltas con claridad 4.0
5|5Servicio post venta 3.5
6|El servicio de televenta es eficiente 3.0
7|Como califica la presentacion y trato de nuestros colaboradora 5.0
8|Muestro producto ha cumplido con las expectativas porla cuales 4.0
9|Comoconsidera lacalidad de nuestros productos 4.5
10|Comoevalua la calidad del material de empagque de nuerstros p 5.0
11|Como han sido las condiciones del producto despues de la entre 4.0
12|Esta de acuerdo con el wvalor comercial de nuestro producto 5.0
13|Les parece oportuna la entrega de pedidos 3.5
14|Como calificala informacion sobre nuestro portafolio de product 4.0
15|Como califica la presentacion de nuestro producto 5.0
16|CQue tan organizados considera que somas 4.0
17 |Probabilidad de recomendarnos a otras personasf/empresa 5.0
18| Compraria o utilizaria de nuevo nuestro producto 5.0

Teniendo en cuenta lo anterior se analizan los resultados de la encuesta realizada

a 52 clientes.

Experiencia de la empresa Keller y Aaker (1992), la percepcion sobre los
productos es buena teniendo en cuenta que la calidad se califica con 4.5, el
material de empaque 5,0 para un promedio de 4.8 de calificacion, el servicio al
cliente por el contrario es una oportunidad al promediar las preguntas sobre

servicio de televentas y servicio post venta muestran una calificacion media baja lo
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gue afecta la imagen comercial pues atributos como la responsabilidad no son

bien percibidos por el cliente.

Lo que la empresa vende segun Capriotti (1999) la percepcion de nuestros
clientes es que tenemos un producto de buena calidad y el valor comercial es el
adecuado. Villafafie, (1999) Red comercial que involucra las entregas de pedido y
distribucion la cual muestra una calificacion de 3.5 siendo una debilidad de la

operacion y afectando de manera general la imagen comercial.

Imagen emocional

El ser humano concibe su realidad a través de las percepciones, la cual canaliza
por medio de sus sentidos y la codificacién desarrollada por el cerebro, la imagen
esencial o emocional emana de lo que la organizacion es y su percepcion dentro y
fuera de la empresa emana de lo que la organizacioén es incluso antes de hacer o
decir nada, Minguez, Norberto (2000), Marco conceptual para la imagen
corporativa). Esta imagen vista desde el cliente interno, es aquel miembro de la
organizacion, Barry (1981) la perspectiva de tratar a los empleados como clientes,
lo cual puede llevar a cabo cambios de actitud en los trabajadores y afectar
positivamente la satisfaccion de los consumidores. La encuesta realizada nos

muestra los siguientes resultados:
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Considera que el salario que recibe es proporcional al trabajo que
realiza

El lugar de trabajo v oficinas es adecuado para realizar su lsbhor
Siente que sus esfuerzos son recompensados por la empresa
Siente que su trabajo es importante para la organizacion
Siente que puede seguir creciendo en la compafiia

la compania tiene buena imagen en el mercado

Siente que tiene lazos fuertes con la compahia

Leltad

Identificacidn con la problematica de la emprea

Politica y administracion de la compafiia

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

De un total de 50 encuestados los resultados nos muestran que los porcentajes
mas altos fueron en la percepcidn de pertenencia de la compafia y orgullo por
trabajar en la organizacion, junto con la lealtad. La lealtad se manifiesta en el
cumplimiento y respeto que se tiene a la organizacion por medio de acciones

dirigidas a defenderla, Meyer y Allen (1991).

Un alto sentido de pertenencia nos muestra que existe un clima positivo que
favorece el cumplimiento de los objetivos generales, José Salazar (2009), Clima y
cultura organizacional: dos componentes esenciales en la productividad laboral.
Maslow (1954) describi6 la pertenencia como una necesidad basica humana, esto
explica la vinculacion psicolégica de los empleados con la organizacion. Coney y
Early (1996) sobre el sentido de pertenencia es un elemento importante para la

salud mental y el bienestar social de los empleados.
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Crecimiento en la compafiia, al revisar los resultados vemos que esta pregunta
tuvo un resultado del 70% siendo el porcentaje mas bajo de todo el cuestionario.
Los factores de crecimiento o motivadores que son intrinsecos al trabajo son:
logro, reconocimiento del logro y el trabajo en si, (c6mo motiva a sus empleados
por Frederick Herzberg). La tendencia en esta pregunta nos plantea la necesidad
de un plan carrera que actualmente no existe en la compafiia segun el articulo de
Harvard Deusteo, el plan carrera clarifica las oportunidades de desarrollo

profesional y el itinerario particular que se va a seguir.

Acerca de la pregunta sobre politica y administracion de la compafia se puede ver
gue la tendencia marca un 70%, lo que nos lleva a reflexionar sobre el liderazgo
gue es, sin duda, una variable que tiene una importante influencia sobre el clima
laboral y ésta corresponde a un conjunto de percepciones compartidas, Foong
(2001) manifiesta que es muy importante que la jefatura sea entrenada y re-
entrenada para incorporar los estilos de liderazgo dentro de sus habilidades
directivas siendo esto posible ya que liderazgo es un conjunto de practicas
observables y entrenables que tienen gran impacto sobre el éxito de la
organizacion, Foong (2001); McNeese-Smith (1997) que exploraban la injerencia
de los comportamientos del jefe sobre los resultados organizacionales deseables
en los empleados, a saber, satisfaccion, compromiso organizacional y

productividad, se encontré que la primera fue la mas influenciada por el jefe.
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IMAGEN ESTRATEGICA

Habilidad corporativa (Brown y Dacin, 1997), para referirse a la experiencia de la
empresa en produccion y comercializacion, calidad del producto y servicio al
cliente; credibilidad estratégica (Higgins y Bannister, 1992), sefiales estratégicas
(Fombrun y Shanley, 1990) o imagen financiera (Villafafie, 1999); para hacer

mencion al modo de ver la estrategia global.

Sector Autor Dimensiones

General Villafafie (1999) Reputacion Financiera,
estructura de capital

Varios sectores Higgins y Bannister (1992) | Capacidad estratégica,
actuacion corporativa
pasada, comunicacion de
la estrategia corporativa,
credibilidad de la alta
direccion.

Reputacién, una buena reputacion mejora resultados econémicos, segun Vergin,
Qoronfleh existe una relacion directa entre reputacion y valor bursatil, la reputacion
también aumenta el valor comercial. Uno de los propésitos de cualquier
organizacion es ser “bien vista” en la sociedad, por sus trabajadores o
compradores principales, de manera interna o externa, pues todo ello se traduce
en una serie de beneficios. Es por esta razén que la imagen estratégica de una
organizacién debe construirse tomando en cuenta cada uno de los sentidos del ser

humano, pues es a través de estos que todo es percibido.
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A la pregunta “; La compaidiia tiene buena imagen en el mercado?” con un
resultado de 80% indica que, en general, la percepcion es buena, pero se

evidencia que se ha desmejorado.

La vision general de un cliente perdido nos confirma la buena calidad de los
productos, las oportunidades en las areas de servicio al cliente y la logistica y la

innovacion como una herramienta para continuar como lider del mercado.

Entrevista a Profundidad - (Cliente Perdido)

Nombre de la Empresa: Helados Popsy
Sector: Alimentos — Helados
Nombre: Marcela Pulido, Compradora

Buenos dias, Marcela agradecemos el espacio que nos brindas, para nosotros es muy
importante conocer tu concepto sobre nuestra compafiia. Después de haber trabajado por
mas de 5 afios Y la posterior ruptura de relaciones. Tus aportes seran de gran utilidad
dentro del analisis de Imagen corporativa que estamos realizando a nuestra Empresa Induga
S. A

1. ¢Como compradora de la categoria de helados, que es lo buscas en un proveedor?

RTA/ La copa para helado es un insumo vital en la venta del mismo, asi que el
cumplimiento en las entregas del producto es lo primero que busco con un

proveedor, la oportuna respuesta a nuestras solicitudes.
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¢.Segun los puntos que mencionas, consideras que Induga S.A. corresponde a lo que

buscas en un proveedor?

RTA/ Desafortunadamente el incumplimiento en las entregas fue la razén por la

cual dejamos de trabajar con ustedes, respondiendo a tu pregunta seria un NO

¢, Cudl es tu concepto en general sobre Induga S.A.?

RTA/ Es una empresa con un buen producto, sabemos que atiende a grandes
del mercado y que seguramente ha mejorado su tiempo de respuesta con los

clientes.

¢ Cudles consideras son las razones principales de la ruptura de las relaciones
comerciales entre INDUGA y POPSY?

RTA/ Incumplimiento en la entrega de productos, sin dar una respuesta, no
contestaron el teléfono y nos dejaron con el problema. Nos tocé conseguir otro
proveedor con el que estamos actualmente y nos ha dado un producto de

calidad y servicio y no pensamos cambiarlo.

¢ Qué deberia hacer Induga para poder volver a trabajar con Popsy?
RTA/ Los tiempos cambian y seguro con un producto novedoso podriamos

revisar esa opcion.

¢ Qué piensas de nuestro producto?

RTA/ Es un producto de buena calidad y sabor.

¢ Qué piensas de nuestro servicio?
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RTA/ En mi experiencia cuando trabajé con ustedes, en una situacién normal
siempre atendian nuestras llamadas, cuando tuvimos problemas nunca

contestaron para mi el servicio no fue el adecuado.

8. ¢Cual es laimagen que proyecta Induga S.A. en el sector?
RTA/ Sabemos que atienden a los principales clientes del mercado, pero tienen

Muchas oportunidades de mejora frente a sus competidores, como variedad en

su portafolio.

9. ¢Consideras que Induga S.A. es una marca de peso en el sector Heladero?

RTA/ Si

10. ¢ Como conocedora del sector, cuales serian tu recomendacion para fortalecer la

imagen corporativa de Induga S.A.

RTA/ Innovacion, servicio y cumplimiento

Imagen Social

Entendida como su preocupacion y compromiso con la sociedad.

Sector Autor Dimensiones

General Carrol (1979) Dimension econdmica,
legal, ética y filantropica de

Ibrahim y Angelidis (1993) la responsabilidad social.

Maigman 2001
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Villafafie, (1999) Comunicacion con los
stakeholders, gestion del
patrocinio, relaciones
intersectoriales.

Capriotti Relacion con otras
entidades (Lobby, relacion
con la opinidn publica
(patrocinios).

Fuente: Revista Europea de Direccién y Economia de la Empresa, vol. 15, num. 4

(2006), pp.

Villafafie (1999), la dependencia mutua entre organizaciones y stakeholders, de un
lado la empresa depende del estado para que le brinde seguridad y condiciones
politicas, econdmicas y sociales adecuadas para la supervivencia de la
organizacion, el estado depende de la organizacidbn como fuente de recursos a
través de los impuestos, los proveedores porque ellos les suministran insumos
vitales para la produccion de sus bienes y servicio y la estabilidad depende en
gran parte de la capacidad de la empresa de cumplir con sus obligaciones,
clientes porque consumen sus servicios son su fuente de recursos, sector
financiero porque estos le proporcionan capital financiero y plazos de pago para el
desarrollo de sus actividades y mantenimiento de liquidez, los empleados porque
ellos aportan trabajo, conocimiento, capacidades y experiencia, accionistas futuros

como futura fuente de ingresos.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

Descripcion de la empresa

Induga S.A es una empresa familiar fundada por Alvaro Henao en 1986, dedicada
al disefio, produccion y comercializacion de productos alimenticios para la
industria heladera. Consolidada como lider en el mercado nacional, Induga S.A se
destaca por la excelente calidad de sus productos, su tecnologia de punta en el
proceso productivo, su alta capacidad instalada y su completa red de distribucion

nacional.

Actualmente Induga S.A (NIT 8909418256) esta domiciliada en la ciudad de
Envigado, Antioquia, en la carrera 48 44 Sur - 45, donde se encuentra su sede
administrativa y la planta de produccion; la gerencia comercial se encuentra
localizada en Bogota ya que la capital del pais es una ubicacién estratégica para
el desarrollo de las relaciones comerciales con los clientes B2B,

igualmente, desde Bogota se generan las operaciones de distribucion a nivel

nacional.

La empresa tiene agencias (sedes) en las ciudades de Barranquilla, Medellin,
Bogota, Cali y Bucaramanga y las demas ciudades principales se cubren a través
de distribuidores externos. Al cierre del afio contable del 2018 las ventas de

Induga S.A. sumaron un total de $7.266.000.000.
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El capital humano de Induga S.A. suma un total 92 empleados a junio de 2019, los
cuales se distribuyen en el area de operaciones que maneja la planta de
produccion; el area administrativa que incluye recursos humanos y financiera y el

area comercial y de ventas.

Organigrama

@ JUNTA DE
i -ﬂ'd | ACCIONISTAS |
nauge |
GERENCIA
GEMERAL
CALIDAD SISTEMAS |
......................... |
. [ | ) T ]
GERENCIA | GERENCIA | GESTION FIﬁE:ZTRT(EY
‘ OPERACIONES ‘ COMERCIAL HUMANA DM
| | AGENCIAS  servicios | |
JEFE DE Pmmmi |COMERCIALES ' GENERALES | ICONTABILIDAD
L COMPRAS ‘ |— VENDEDORES |— CARTERA

La capacidad instalada de Induga S.A, que se destaca como una de sus ventajas
competitivas, se basa en la tecnologia de sus maquinas las cuales son 15 hornos
TRO con una capacidad de produccion de 25 millones de conos mensuales,

siendo la compafia con mayor capacidad de produccion del pais.
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La situacion actual de Induga S.A es positiva, al cierre del 2018 la empresa reportd
un crecimiento del 25% en ventas después de tres afios de presentar nimeros
negativos en su facturacion. Dicho crecimiento se establece como un indicador
gue evidencia mejoras en sus procesos comerciales y de produccion,
incrementando notablemente los margenes de ganancia de la compafia que se
dio a partir de la tercerizacion de la distribucion. Es importante que la recuperacion
de la empresa no se limite s6lo al aspecto comercial, es necesario que sea de
manera integral y que permee todas las areas de la compafia para asi lograr que
la empresa recupere su buena imagen corporativa y genere un clima laboral

propicio que mantenga en el tiempo los buenos resultados.

Misidn

Induga S.A. es una empresa dedicada a proveer a la industria heladera productos

complementarios a la helado, cumpliento la normatividad legal vigente, enfocado

en la calidad y el bienestar de todos nuestros grupos de interés.
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Vision

Continuar liderando en el mercado nacional de conos para helado; enfocados en

la calidad, servicio continuo y transparencia en todos los procesos.

Objetivos de calidad

1. Mantener el sistema de Gestion de Calidad para la organizacion, de
acuerdo con la resolucion 2674 de 2013.

2. Obtener productos terminados inocuos de acuerdo con la normatividad
vigente y estandares de nuestros clientes.

3. Garantizar el adecuado funcionamiento de los equipos de produccién y de
la infraestructura necesaria mediante mantenimiento preventivo.

4. Planificar e implementar acciones de seguimiento, medicion, analisis y
mejora para cada uno de los procesos establecidos dentro de la
organizacion.

5. Mantener condiciones de inocuidad en el almacenamiento de los productos.

6. Garantizar que durante los procedimientos de despacho y transporte se
mantengan las condiciones de inocuidad del producto.

7. Contar con personal capacitado en el desempefio de su trabajo y motivado
en la participacion del Sistema de Gestion de Calidad, enfocado a las BPM

y HACCP por la compaifiia.
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8. Mantener la confianza y los requisitos establecidos por nuestros clientes.
9. Asegurar que los proveedores que estén involucrados con la inocuidad de

los productos sean confiables e idoneos.

Principios y valores organizacionales

Calidad: Un cliente se gana por trayectoria, pero se pierde por servicio.
Vendemos calidad y confianza, por ello nos trazamos objetivos para cumplir
nuestros compromisos y mantener clientes satisfechos. Optimizamos nuestros
recursos humanos, técnicos y financieros basados en una politica de calidad,

buscando relaciones comerciales duraderas.

Servicio: Nuestro mejor termémetro es la sonrisa de un nifio disfrutando de
nuestros productos, para llegar a ello, no s6lo ofrecemos productos, también
desarrollamos estrategias intangibles para satisfacer, de manera personalizada,

las expectativas de nuestros clientes.

Honestidad: La honestidad garantiza relaciones duraderas basadas en la
confianza, seguridad, respaldo y confidencia. Asi, al finalizar cada jornada nuestra
conciencia esta tranquila porque trabajamos con respeto y sinceridad y actuando
conforme a la verdad y a la justicia, protegiendo nuestros empleados y los

intereses de nuestros clientes.
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Cumplimiento: Somos estrictos en la obediencia de las normas y exigentes
con la puntualidad de nuestros compromisos, somos conscientes de que cada

persona, evento, reunion o actividad es importante.

Responsabilidad: En Induga S.A. la responsabilidad -mas alla de ser un
compromiso legal- es una obligacion moral que busca el bienestar de todo nuestro

equipo humano y la tranquilidad de nuestros clientes.

Politica de gestiobn ambiental, Induga S.A. se encuentra comprometida con
el desarrollo de un plan de gestién ambiental que permite hacer un uso
responsable de los recursos naturales y la generacion de conciencia ambiental en
nuestros grupos de interés, de manera que se gestionen los riesgos y los impactos
ambientales generados por la organizacion y su operacion, a través del

mejoramiento continuo y ecoeficiente de los procesos.

De igual forma se compromete a cumplir con la normatividad legal vigente, a
realizar un consumo eficiente del agua, la energia eléctrica y de las fuentes
generadoras de gas, facilitando un buen manejo y disposicion de los residuos y

vertimientos, que contribuyan a la sostenibilidad de la organizacion y su entorno.

Politica de calidad y seguridad alimentaria, Induga S.A. se dedica al disefio,

fabricacion y comercializacion de productos para la industria heladera, superando
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las expectativas y estandares de calidad del cliente, desarrollando productos
inocuos para el consumidor final y demas grupos de interés, cumpliendo con la
normativa legal vigente, utilizando tecnologia de punta, proveedores calificados y

recurso humano idéneo garantizando su seguridad en el trabajo.

Politica de gestion humana, Induga S.A. estd comprometida con el
desarrollo humano y mejoramiento de la calidad de vida de sus colaboradores y la
promocién de comportamientos socialmente responsables que contribuyan a: A) El
logro de la estrategia empresarial y sostenibilidad del negocio mediante el apoyo y
desarrollo de iniciativas orientadas a la prevencion y control de cualquier acto o
conducta que se considere acoso laboral y se compromete a establecer
programas que contribuyan al mejoramiento continuo del clima laboral y la buena
convivencia de sus colaboradores. B) El desarrollo de programas de
compensacion y beneficios que contribuyan al mejoramiento continuo del clima
laboral y la buena convivencia de sus colaboradores. C) La no contratacion de
menores de edad, con el fin de proteger la condicién del nifio o adolescente de
acuerdo al cadigo de infancia y adolescencia, articulos 2 y 3. D) La libertad de
asociacion que tiene todo trabajador para afiliarse a una asociacion sindical, asi
como para retirarse de ella. E) Todos los empleados que se encuentren laborando
deben cumplir horarios conforme a las leyes vigentes y normas. F) Propiciar un
ambiente y unas condiciones de vida seguras y saludables, ademas en la planta

se acogeran las normas establecidas por los cédigos y ordenanzas en vigencia. G)

31



Acciones de formacion y desarrollo que garanticen la retencion del talento humano

calificado y el mejoramiento del clima organizacional.

Politica de derechos humanos, Induga S.A. se compromete a respetar los
derechos humanos independientemente de su raza, sexo, religion, opinion politica,
estatus social u otra condicion de vulnerabilidad nombradas en la Carta Universal
de los Derechos Humanos. Igualmente propiciar conjuntamente con nuestros
grupos de interés la sostenibilidad y el desarrollo de un entorno de respeto por los
valores organizacionales y la equidad de acuerdo a las disposiciones nacionales e

internacionales vigentes.

Politica de suministro, en Induga S.A. estamos comprometidos con la
basqueda, seleccion, y evaluacién de proveedores con criterios sociales,
ambientales y econémicos que nos permitan alcanzar nuestros objetivos de forma
sostenible, buscando el desarrollo de proveedores, como aliados estratégicos a
largo plazo que permitan alcanzar un alto nivel de calidad en nuestras actividades,
asegurando el suministro de materias primas, bienes y servicios que cumplan con
los estandares establecidos por la compafiia, mediante el mejoramiento continuo y
fortalecimiento de las relaciones comerciales con proveedores, contratistas y

subcontratistas.

Politica de la seguridad y la salud en el trabajo, Induga S.A. se compromete

con la proteccion y promocion de la salud de los trabajadores procurando su
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integridad fisica y mental mediante el control de los riesgos, el mejoramiento

continuo de los procesos y la proteccion del medio ambiente.

Todos los niveles de direccion asumen la responsabilidad de promover un
ambiente de trabajo sano y seguro, cumpliendo con los requisitos legales
aplicables, vinculando las partes interesadas en el Sistema de Gestion de la
Seguridad y la Salud en el Trabajo y destinando los recursos humanos, fisicos y

financieros necesarios para la gestion de la salud y la seguridad.

Los programas desarrollados por Induga S.A. estaran orientados al fomento de
una cultura preventiva y del autocuidado, a la intervencion de las condiciones de
trabajo que puedan causar accidentes o enfermedades laborales, al control del

ausentismo y a la preparacion para emergencias.

Distribuidores principales

Zona Norte:
Barranquilla:
e Helados Colombia
e Jorge Garces
Sincelejo

e Dulceria y Heladeria Lili
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Valledupar:

e Surtitienda mayorista Tarajai

e Sabanas del Valle

e Distribuidora Merkapan
Corozal:

e Granera La Macarena
Cartagena:

e Helados y Conos del Caribe
Fundacion:

e La Casa del Panadero
Bosconia:

e Insumos Erik
Monteria:

e Helados Monterrey
Lorica:

e Despdésito El amigo del pueblo

Zona Centro
Medellin:
e Plasticos Manantial
e Oscar Fredy Ortiz
Caucasia:

e Kurt Piedrahita



Oriente Antioqueiio:

e Distribuidora El Castellano
Giraldot:

e Jeferson Valencia
Norte de Cundinamarca:

e Manuel Rodriguez
Cdcuta:

e Jackeline Bautista

Zona Sur:

Ipiales:
e Mario Villota

Popayan
e Heladeria San Jer6nimo
e Libia Brifiez

Cali:
e Libia Brifiez

Neiva - Pitalito - Florencia

e Mario Camacho

35



Clientes

Para Induga S.A. la fidelidad de sus clientes no es solo una necesidad, sino su
base principal y fundamental para el desarrollo integral de la compaiiia. La
confianza de los clientes en los productos y servicios ofrecidos por Induga S.A
genera una estabilidad econdmica y organizacional vital para el sostenimiento del
negocio en el tiempo. Es importante destacar que se entiende como cliente
externo a “alguien que utiliza los productos de la empresa y no forma parte de ella,
el alineamiento con el cliente externo consiste en que los empleados de todas las
areas conozcan los requerimientos de todos los clientes externos y los objetivos

que la empresa se ha planteado en relacion a ellos”.?

Como parte de sus estrategias corporativas, Induga S.A. continuamente invierte
recursos y esfuerzos en mantener relaciones comerciales 6ptimas con todos sus
clientes externos, lo cual requiere que los costos de los productos y las
negociaciones se mantengan segun lo convenido para evitar que se pierdan o se

vayan con empresas competidoras que ofrecen los mismos productos.

? Endomarketing: Estrategias de relacion con el cliente interno, pag 57-58.
REGALADO, Otto; ALLPACCA, Roy; BACA, Luisa ; GERONIMO, Mijael

Universidad ESAN, 2011. — 120 p. — (Serie Gerencia Global; 20)
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Actualmente Induga S.A. cuenta con un total de 1459 clientes externos que se

clasifican de la siguiente manera:

a. Clientes institucionales (B2B): Son 35 empresas a las cuales se les
distribuye el producto directamente y representan el 46% del total dela
facturacion de la empresa.

b. Tienda a tienda (TAT): Son mayormente heladerias a las cuales se les
distribuye los conos y las galletas para helados que ellos mismos venden.
Son en total 1358 clientes y representan el 24% de la facturacién de Induga
S.A.

c. Distribuidores: Son agencias independientes que cubren la operacion de
distribucion en el resto de ciudades capitales y zonas del pais donde Induga
S.A. no tiene sedes propias. Son un total de 66 distribuidores, entre
principales y secundarios, que representan un 30% de la facturacion de la

empresa.

Entre los clientes de Induga S.A. estan:

Meals De Colombia S.A,

Arcos Dorados Colombia S.A

Durango Y CiaSEnC

Colombina S.A

Productora Y Comercializadora De Alimentos S.A

Af Trost Hansen Productos Dancali S En C
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Helados Colombia

Helados Popsy

Fabrica De Helados La Fresita Ltda
Helados Fresly

Helados Pinguino

Helados Fredinho

Helados Finos Santa Clara S.A
Inversiones El Cerrito S.A.

Latin America Distribution Colombia S.A.
Operadora Alsea En Colombia S.A.
Industrial Taylor

Helados Tonny

Helados Monterrey

Burger King

Proveedores

Los proveedores como Stakeholders, con materias primas de calidad son

importantes para lograr la consecucion de suministros de calidad a un costo

razonable, con entregas puntuales y su posible participacion en el disefio de

nuevos productos que satisfagan mejor las necesidades de los clientes.

38



Los proveedores mas importantes para Induga S.A. son:

Industria Molinera de Caldas (Harina suave)
Industria de Harinas Tulua (Harina Dura)
Ingenio de Risaralda (Azucar)

Corrugados Corrumed (Smurfit Kappa)
Propac (Empacor)

Almidones Sucre

Distribuidor de Insumos industriales DAFE (Leticina)

Competidores

Si bien Induga S.A ha logrado consolidarse durante mas de 30 afios como el lider

en el mercado nacional, existen compafiias que le compiten directamente en
cuanto a calidad de los productos, servicio a clientes y distribucion, entre sus

principales competidores se destacan:

Soluciones Omega es una empresa de servicios especializados en el
alistamiento y empaque de productos de la industria alimenticia, cosmética y
farmacéutica, incursiona desde el afio 2008 en la industria de elaboracion de

productos para la industria heladera, como conos y galletas.
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Soluciones Omega vende un volumen mensual aproximado 6.100.000 unidades
de producto y es el Unico competidor directo que cuenta con la tecnologia de
Induga S.A. en cuanto a la produccién de conos enrollados al contar con un horno
15 TRO y el cono es unos milimetros mas grande que la referencia Crocanty de
Induga S.A. y adicionalmente comercializa la referencia King Cono. En el 2018
firma una alianza comercial e inicia operaciones con la cadena de restaurantes El
Corral vendiendo la referencia tipo artesanal con un volumen estimado 150.000

unidades por mes.

Soluciones Omega es un competidor con la tecnologia y el musculo financiero
para ser un competidor de alto riesgo, pero su foco ha sido Cream Helado.
Inicialmente la compafiia operaba desde Bogotd4, pero su sede principal y fue
trasladada a Mosquera. Su operacion para el canal TAT esta concentrada en
Bogota y la sabana, su precio al mercado esta en promedio un 30% por debajo de
los precios Induga S.A., su portafolio es variado en la linea de conos y galleteria,
pero su baja cobertura en cuanto a distribucion lo pone en desventaja con Induga

S.A.

Conos y galletas Dannes es una compafiia de 85 empleados fundada en 1986
su foco de negocio son las fruterias y heladerias a quienes ofrece una gran
variedad tamafos en conos artesanales, barquillos y canastillas. Sus ventas
registran un volumen mensual aproximado de 2.500.000 unidades y su facturacion

al cierre del 2018 sumo6 7.014 millones, con un crecimiento del 23%. Dannes
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también cuenta con tecnologia para la fabricacion de sus productos, tiene hornos
TRO pero no con la tecnologia de los hornos 15 con los que cuenta Induga S.A.

sino de tipo horno 4y 12.

Dannes es un competidor muy fuerte para Induga S.A. en el segmento artesanal,
tiene un portafolio de productos variado y ofrece diferentes tamafios y durante
mucho tiempo fue duefio del segmento apostando a su propuesta de valor que se
basa en ofrecer todo lo que necesita el heladero. Tienen buena cobertura en el
pais, por su tipo de producto el TAT es su canal foco con un modelo de preventa.
Su debilidad esté en el servicio al cliente y calidad de los productos, su cliente
principal es POPSY a quienes vende un volumen estimado de 1.500.000 unidades

cada mes.

Industria alimenticia Dafi es una compafiia ubicada en la ciudad de Cali con mas
de 25 afios en el mercado con presencia comercial fuerte en el Valle del Cauca,
cuenta con 35 empleados y su fortaleza son los conos moldeados aunque su

catalogo de productos ofrece mas de 10 referencias de conos para helado.

En su infraestructura de produccién, la empresa no cuenta con hornos TRO lo que
la deja por fuera de competencia con respecto a las empresas competidoras que
si tienen la tecnologia implementada en sus plantas de produccion. Su volumen
mensual de ventas es de 3.200.000 unidades de producto aproximadamente y su

facturacion sumo 1.805 millones al cierre del afio 2017. Dafi ofrece descuentos de
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hasta el 30% como estrategia para conseguir mas clientes e incrementar el
volumen de ventas y con un vehiculo para su despacho en Cali y su distribucién
en el resto del pais la hacen a través de distribuidores independientes que cuentan

con sus propios vehiculos

Conos y Galletas Antioquia S.A (Coygant) es una empresa fundada y
establecida en Medellin que se ha fortalecido con la venta de Barquillo y aunque
su mercado focal es el departamento de Antioquia, estan ampliando su operacién
con distribuidores para cubrir las areas de Bogota y la costa Atlantica. Coygant
tiene hornos manuales de tipo MTA y recientemente adquirié un horno pequefio

TRO para producir conos artesanales y canastas.

Las ventas totales de Coygant al cierre del 2018 sumaron 642 millones, es
importante mencionar que en el mercado la compafiia es vista como una amenaza
por sus practicas desleales ya que vende sin IVA y a precios muy agresivos en la
costa y en el centro del pais. Recientemente se trasladaron a una nueva planta de
producciéon ampliando su bodega y se estima que su crecimiento y expansion

continden.
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Portafolio de Productos

Induga S.A. disefia, produce y comercializa productos alimenticios para la industria
heladera, diferenciandose por la excelente calidad de sus productos y su
competitiva logistica de distribucién que garantiza entregas oportunas y
cubrimiento nacional. El portafolio de productos de Induga se compone en su
totalidad de galletas para helado (conos), dividiéndose en en dos lineas

principales: moldeado y enrollado.

En la linea de moldeado, Induga S.A. comercializa ocho referencias:

e Danés Induga
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e Barquillo Induga

e Copalce

e Copa Kid
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e Copa Baby Induga
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e Maxidoble Induga

Respecto a la linea de enrollado, Induga S.A. ofrece en su catalogo cinco

referencias:

e Crocanty Chocolate

CROCANTY

e Crocanty Coco

CROCANTY
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e Crocanty Induga

-y

e Kokicono Mini
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Todos los productos de Induga son elaborados con las mas estrictas normas de
higiene y certificados por BPM (Buenas Practicas de Manufactura) y avalados por
el Invima (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos),
igualmente la compafia cuenta con la tecnologia necesaria y el equipo humano
especializado para dar, a clientes nuevos y potenciales, acompafiamiento en el
desarrollo de nuevos productos; desde la idea, estudios de viabilidad, estudio de

costos hasta la produccion de los mismos.

Induga S.A. produce con alta tecnologia en el proceso productivo, cumpliendo con
los estandares internacionales de calidad y proteccion del medio ambiente,
aplicando a cabalidad las normas BPM, cumpliendo con las entregas de producto,
con atencion personalizada en sus puntos de venta y garantizando al 100% la

calidad en materias primas y producto final.

Definicién del mercado

No existen estudios de mercado de insumos para helado, los datos que se revisan
son célculos sobre el volumen que maneja Induga S.A. y estimados de los
principales competidores. El mercado de helado en Colombia se divide en helados
ocasionales, que representan el 70% del consumo que se da por antojo en lugares
como tiendas, heladerias y supermercados de cadena, asi como la venta de los

tilineros. Por otro lado, esta el gran formato, con un 28% que son los litros de

48



helados vendidos en los supermercados y grandes superficies y finalmente los
postres y helados de Yogurt, que es la categoria mas pequefia que representa el

2%.

Segun calculos de la pagina web losdatos.com, se producen 98.000 toneladas de
helados al afio que tienen un valor 900.000 millones de pesos, el consumo per
capita se encuentra alrededor de 3,1 litros al afio. Este mercado se caracteriza por
tener canales de distribucion TAT, venta al paso que son principalmente los
tilineros con aproximadamente 200.000 vendedores, fabricas y food service. Se
estima que en el pais existen 200.000 puntos de ventas de helados, Nutresa con
su compafia Meals de Colombia cuenta con la participacion del 80%, seguido por

Colombina. En el sector Industrial lideran Popsy, Mimos y Mc Donald’s.

Cifras de Euromonitor revelan que, en Colombia, tanto heladerias como la
industria de helados empacados, han presentado un crecimiento sostenido
durante los ultimos cinco afos. El primero entre 2012 y 2017 presentd un
crecimiento del 17,4% y solo en 2017 tuvo un valor de 111,9 millones de délares,
por su parte helados empacados en los ultimos cinco afios crecidé un 22,9% vy en el

2018 tuvo un valor de 499, 2 millones de délares.

Conocedores del sector aseguran que este crecimiento se ha mantenido gracias al
consumo que genera la clase media colombiana siendo el nicho de este producto.

En términos generales la industria ha crecido sosteniblemente desde el 2003. El
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consumo en esta industria esta directamente relacionado con el clima cuando hay
temporadas de sol aumentan las ventas y cuando vienen temporadas de lluvias y
frio las ventas bajan. Euromonitor proyecta que las heladerias en Colombia
tendran un crecimiento del 6,3% al 2022 mientras que de helados empacados sera

el 8,7%.

Para el mercado de conos, Induga S.A. participa un 45% sobre el mercado total,
en el mercado se fabrican dos tipos de conos, los conos moldeados y los conos
enrollados, el cono moldeado se elabora a través de un molde y son con galleta
tipo waffle, son los mas econémicos. Los conos enrollados se fabrican a partir de
una oblea y sus caracteristicas son la crocancia y sabor, son los conos de mayor
demanda por el fuerte crecimiento en helado suave lo que ha incrementado la
venta de maquinas, se calcula que en Colombia existen mas de 5.000 maquinas

dispensadoras.

Con la llegada a Colombia de tecnologia China los precios de las maquinas se
volvieron mas accesibles, pues las maquinas en promedio como marca Taylor el
precio promedio es de 60 millones y con la llegada de las maquinas chinas se

puede comprar una maquina de helado por un valor de 6.5 millones.

50



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Induga S.A. es una empresa que continda liderando el mercado de conos para
helado en Colombia, la compafiia esta superando el impacto de los afios de crisis
en un mercado creciente donde sus competidores directos se han fortalecido y
estan haciendo inversiones en maquinaria para entrar en el mercado de Food
Service actualmente dominado por Induga S.A. Los resultados que arroja el
trabajo realizado nos confirman que si bien la imagen de producto y calidad se

mantiene no se encuentra en los niveles de aceptacion de sus mejores afios.

El servicio al cliente es una oportunidad evidente que afecta la imagen comercial
por otro lado el resultado de la encuesta al cliente interno nos muestra que los
empleados se sienten orgullosos, leales y comprometidos, pero reflejan que la
compafia debe trabajar mas en el desarrollo de un “plan carrera” no solo como
motivacion a sus empleados sino buscando cualificar el recurso humano esta
gestién ligado a planes de formacidn, gestion del desempefio y una politica de
desarrollo personal. «La reputacion corporativa y la gestion de recursos

humanos». Ediciones Deusto. Referencia n.o 3878, (Villafafie)

Dado que el proposito de la Induga S.A es contar con un clima laboral idoneo, es
necesario que las informacion recabada en las encuestas y el analisis de dicha
informacion sea tenida en cuenta como el mapa de ruta y el derrotero para definir

las lineas de accion y las estrategias que se implementaran teniendo en cuenta las
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posibilidades financieras, materiales y humanas de la empresa para el
mejoramiento de las condiciones del entorno laboral y que sean de real
importancia para generar compromiso, y en consecuencia mejor nivel de vida y

mejor productividad, en los trabajadores de la empresa.

Es importante que la recuperacion de la empresa no se limite sélo al aspecto
comercial, (crecimiento en ventas) sino que es necesario que sea de manera

integral y que permee todas las areas de la compafiia para asi lograr que la

empresa recupere su buena imagen corporativa y genere un clima laboral propicio

gue mantenga en el tiempo los buenos resultados y exista un compromiso

permanente de parte de toda la organizacién con el cliente externo, (foco de la

companiia ) y asi lograr con el mejoramiento del servicio y productos su fidelidad y

continuar siendo lideres en un mercado cada vez mas competido.
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