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RESUMEN

La investigacién tuvo el objetivo general de plantear una gestion administrativa para la
sostenibilidad de la empresa familiar Coffee & Chocolate Manad de la ciudad de
Chachapoyas. Se sigui6 una metodologia de alcance descriptivo y propositivo; en cuanto
a su enfoque fue cualitativo, con un disefio no experimental-transversal. La poblacion y
muestra estuvo comprendida por socios y colaboradores de la empresa, dando un total de
doce personas, en donde se entrevisto a los tres socios y se encuesto a toda la poblacion.
Los resultados mostraron que la empresa carece de una planeacion estratégica para la
gestion administrativa, ademas de no establecerse objetivos medibles a largo plazo,
trabajan con metas a corto plazo que les permite planificar y gestionar sus actividades
diarias. Asimismo, se encontré que la empresa no tiene una estructura organica
correctamente definida, las funciones pueden ser compartidas entre los miembros de la
empresa, lo cual muestra la falta de una Manual de Organizacion y Funciones. No
obstante, se tiene claro las lineas de autoridad, las cuales son respetadas igual que las
decisiones tomadas, hay una supervision continua con el propoésito de verificar que todo
sea cumplido de acuerdo a lo sefialado. Por lo mismo, se disefid y presentd un plan de
gestion administrativa para ayudar a la empresa en su mision. Se concluye que es
importante contar con una gestién administrativa que encamine las acciones de la empresa

hacia su sostenibilidad y permanencia en el mercado cada vez mas competitivo.

Palabras clave: gestion administrativa, sostenibilidad, empresa familiar
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ABSTRACT

The general objective of the research was to propose an administrative management for
the sustainability of the family business Coffee & Chocolate Mana in the city of
Chachapoyas. A descriptive and propositive methodology was followed; its approach was
qualitative, with a non-experimental-transversal design. The population and sample
consisted of partners and collaborators of the company, giving a total of twelve people,
where the three partners were interviewed and the entire population was surveyed. The
results showed that the company lacks strategic planning for administrative management,
in addition to not establishing measurable long-term objectives; they work with short-
term goals that allow them to plan and manage their daily activities. It was also found that
the company does not have a well-defined organizational structure; functions can be
shared among company members, which shows the lack of an Organization and Functions
Manual. However, the lines of authority are clear and are respected, as are the decisions
made, and there is continuous supervision to ensure that everything is carried out as
indicated. Therefore, an administrative management plan was designed and presented to
help the company in its mission. It is concluded that it is important to have an
administrative management that directs the company's actions towards sustainability and

permanence in the increasingly competitive market.

Keywords: administrative management, sustainability, family business.
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I.  INTRODUCCION

La gestion administrativa es muy importante dentro de las organizaciones, ya que ayuda
a orientar al cumplimiento de sus objetivos; el cual les permite planificar las metas y
objetivos que se buscan alcanzar a corto y largo plazo, prever los recursos a emplear;
ayuda a organizar y todo lo necesario para llevar a cabo los proyecto y planes de la
empresa, con un adecuado liderazgo y control de las actividades de manera que pueda
tener un desarrollo sostenible de su actividad econémica que le permita perdurar en el

mercado y hacer frente a la competencia y entorno cambiante.

Asi, Carpio (2018) tuvo como objetivo general desarrollar un modelo de gestidn
administrativo para una empresa familiar. La investigacion fue cualitativa y de tipo
descriptivo, lo cual le ayudo6 a conocer y analizar la situacion de la empresa, asi como
también a detectar sus problemas existentes en el &rea administrativa para poder
determinar causas y soluciones a la problematica. En el resultado de su investigacién
encontré que la empresa actualmente carece de una estructura administrativa y tienen
ausencia de identidad los trabajadores; se concluy6 que el modelo de los tres anillos, que
es de empresa, familiar y propiedad es el mas adecuado para aplicar en la organizacién

para su gestion.

Igualmente, Sierra (2020) tuvo como fin presentar un modelo de gestidn organizacional
en las empresas familiares y contribuir a su traspaso a la siguiente generacion. Para el
desarrollo emple6 una guia cuantitativa. Se encontrd que, en el caso de las empresas
familiares, son dados por constantes esfuerzos de varios factores entre ellos psicologicos,
econdémicos y fisicos desde el mismo gerente, asi mismo en algunas organizaciones
también se ve reflejado el pensamiento antiguo, que no se adaptan aun al cambio, al
entorno mismo de la globalizacion; igualmente, se evidencio que el gerente de la empresa
es quien debe dar la iniciativa, practicar el liderazgo e incentivar a sus colaboradores. Se
concluyd que la gestion en las empresas familiares aun debe mejorar y trabajar en su

continuidad en el mercado.

Por su parte, Tomala (2017) realiz6 una investigacion con el propésito de disefiar un plan
estratégico que proporcione los factores de perdurabilidad para empresas familiares en
Guayaquil. En cuanto a su marco metodoldgico plante6 un procedimiento cualitativo de

nivel descriptivo y exploratorio, mediante encuestas y entrevistas aplicadas. Se concluyd
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que la gestion administrativa trae muchos beneficios, favorece a generar un mayor
desempefio de dichas empresas familiares y a su vez impulsa y alimenta a su distribucién

econdémica nacional.

En tanto, a nivel nacional, Rivero (2019) propuso determinar la influencia de la gestion
de las empresas familiares en su continuacion. Su metodologia fue cuantitativa, de
caracter explicativo y método inductivo, ademas de ser de disefio no experimental-
transversal, se encuesto a 32 empresas familiares para la informacion. Las principales
derivaciones fueron que las dimensiones que poseen las empresas son confiables,
mediante el uso de algunos indicadores y factores como la misma continuidad, asi como
en sus estados financieros, como el capital humano que se tiene por parte de los socios;
por otro lado, existe una mejoria en sus actividades que se realizaron teniendo en cuenta
un eficiente desempefio, asi mismo es muy importante que las organizaciones deben de
estar innovando, creando y sobre todo adaptarse al entorno, desde su planeamiento hasta
un correcto control de los recursos que seran reflejados en sus resultados. Se concluy6
que la gestion de la empresa familiar incide en su continuidad mediante la

profesionalizacion, buen gobierno corporativo y planeacion estratégica.

Gonzay Quiroz (2016) en su investigacion su objetivo fue proponer un modelo de gestion
por procesos para un minimarket. El disefio del estudio fue descriptivo, no experimental
transversal. Para el desarrollo de la investigacién, primero se obtuvo un breve diagndstico
ordenado y sistematico tanto de los procesos y las deficiencias que ésta tiene. Sus
conclusiones fueron que la propuesta abarca todo un plan estratégico, las politicas, como
estrategias que debe de tener la organizacion, asi mismo el correcto funcionamiento del
Minimarket, todo ello se ve influido por el mismo modelo de gestion por procesos, a su

vez la retroalimentacion y la mejora de ello.

Alvarez (2018) en su tesis planted el objetivo de determinar la gestion empresarial en los
restaurantes. Siguié una investigacion descriptiva no experimental entrevistando y
encuestando a siete restaurantes del distrito de Cajamarca. Sus deducciones fueron que el
proceso administrativo en las empresas permite una eficiente planeacion, organizacion,
direccion y control tanto de los recursos como el capital humano; en cuanto al proceso y
las actividades, se evidencid que el 41.67 % no sabe y no opina sobre ello, por ello, se
analizo que el proceso administrativo, les permitié obtener ingresos financieros de que

estas fuentes deben ser utilizadas en inversiones, para evitar posibles riesgos que tenga la
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organizacién, mejorar la rentabilidad; ademas, concluye que el 53.57 % conoce el proceso
administrativo permitiendo a la organizacion disponer de un cierto capital monetario,
tanto el financiamiento propio y de terceros para poder obtener ciertas inversiones en un
tiempo determinado como también la de toda la vida, generando a su vez una mayor
rentabilidad, por otro lado, demuestra el resultado de 35.71% que no sea factible esto.

Concluyd que hay una buena gestion empresarial.

Asi también, Cachay (2018) establecié como objetivo determinar la influencia entre la
gestion empresarial y competitividad. La investigacion fue de tipo aplicada, explicativa,
no experimental, usando un método hipotético deductivo. Las conclusiones fueron que el
proceso administrativo esta involucrado o tiene un cierto nivel de capacidad en los
gimnasios, tanto en la manera de saber mantenerse en el mercado como de generar
mayores ingresos, a su vez dentro de los resultados se encontré que el 90.8% de las
empresas que tienen capacidad y competitividad empresarial es por la aplicacién de una
correcta administracién, esto también fue apoyado por una prueba de hipétesis de Chi-

cuadrado, la que demostré que es valida.

En tanto, Cérdova (2019) tuvo como objetivo establecer los principales factores que
conllevan al fracaso de las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) en
Chachapoyas. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo y
prospectivo, como muestra se tomo a 45 personas que respondieron a cuestionarios. Los
resultados permitieron concluir que ciertos factores internos y externos llevaron al cierre
0 quiebra de las organizaciones como la mala atencién que se da al cliente, en la parte de
administracion falta un mayor grado de eficiencia, el desaprovechamiento del capital
humano y monetario, lo que es lo mas importante lo que se vende como imagen, falta de
acondicionamiento al area, acompafiado de un plan de marketing. Dedujo que, tanto
factores internos como externos pueden conllevar al fracaso de una empresa si no son

atendidos equilibradamente.

Mondragon (2021) tuvo como objetivo encontrar la relacion de la gestion administrativa
y el posicionamiento de las empresas de la ciudad de Chachapoyas, esta investigacion
tuvo enfoque tanto cuantitativo como cualitativo ya que estos le permitieron analizar e
interpretar la informacion, de la misma manera fue no experimental de corte transversal.
Concluyd que la gestion administrativa es de gran importancia en una organizacién y en

el sector de metal mecanica ya que van apareciendo mas de este tipo de negocios, pero
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gue no ponen en practica la gestién administrativa, esto trae como resultado que no genere
una sostenibilidad ni posicionamiento en el mercado. Se planted una propuesta de gestion
administrativa para incrementar el posicionamiento, considerando aspectos muy
importantes como la calidad en el servicio, marketing interno, comunicacion y demas

estrategias a tener en cuenta.

En el ambito local, el lugar de estudio es la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana
en Chachapoyas, lugar donde se ha presenciado que no se esta llevando una correcta
gestion administrativa en el desarrollo de sus actividades y procesos, en la delegacion de
responsabilidades y toma de decisiones, esto también se ve reflejado en el personal,
quienes no tienen claro las responsabilidades y funciones que deben cumplir
ocasionandoles confusién. La empresa carece de un plan que encamine su gestion, no
posee una mision y vision clara, no cuenta con su organigrama ni un manual que estipule
las responsabilidades de cada miembro de la empresa, y esto sucede también por el hecho
de la empresa que es relativamente nueva, que ha iniciado sus operaciones de forma
empirica y les falta organizarse adecuadamente con el propdsito de que su gestion les

permita la continuidad de sus operaciones a través de los afios.

Por estos motivos es que se propuso como problema general de estudio: ;De qué manera
la gestién administrativa permitira garantizar la sostenibilidad de la empresa familiar
Coffee & Chocolate Mana en Chachapoyas? Y como problemas especificos se planted:
i) ¢Cudl es la situacion actual de la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana?, ii)
¢Cuales son las principales caracteristicas y la importancia de su gestion administrativa
en la empresa familiar Coffee y chocolate Mana?, y iii) (Cémo disefiar el plan de gestién
administrativa de la empresa Coffee & Chocolate Mané para garantizar su sostenibilidad?

De la misma manera, se plante6 como objetivo general: Plantear una gestion
administrativa para la sostenibilidad de la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana,
Chachapoyas-2021. Y como objetivos especificos: i) Diagnosticar la situacion actual de
la empresa familiar Coffee & Chocolate Man, ii) Analizar las principales caracteristicas
y la importancia de su gestion administrativa de la empresa familiar Coffee y chocolate
Mana, y iii) Disefiar el plan de gestion administrativa de la empresa Coffee & Chocolate
Mana, para garantizar su sostenibilidad. Es asi que también se buscd responder las

siguientes hipotesis: Con la propuesta de gestion administrativa ayudaremos a la empresa
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familiar coffee y chocolate Mana en Chachapoyas a generar una sostenibilidad, de manera

que se optimice tanto el uso de sus recursos y aproveche las oportunidades del entorno.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera: el primer capitulo conforma la
introduccién de la investigacion, detallando autores que han investigado sobre el tema, el
problema y objetivos de la investigacion, asi como la hipotesis. El capitulo dos, explica
la parte metodoldgica seguida para el desarrollo, seguido por el capitulo tres de resultados,
donde se muestra el analisis de los datos recopilados, el siguiente capitulo es la discusién
de los resultados encontrados, para continuar con las conclusiones y recomendaciones
finales de la indagacién. En la ultima parte se muestran las referencias y anexos del

estudio.
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Il.  MATERIAL Y METODOS

En este aspecto, se presento el tipo de investigacion que se empled, teniendo en cuenta
que la empresa familiar Coffee y chocolate Mané, es una poblacion finita se tuvo en
cuenta también para la muestra, asi mismo la lista de los colaboradores y socios con sus
respectivos puestos que ocupan en ésta. La investigacion que se realiz6 es de mucha
importancia desde el mismo analisis, sintesis en la elaboracion, las capacidades para dar
respuesta a los objetivos especificos y los mismos resultados, sirvieron para acciones de

mejora para la empresa familiar.
2.1. Método

La investigacion fue de alcance descriptivo, debido a que se busco especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes del fendmeno en estudio (Hernandez et
al., 2010). Y propositivo; en donde se empled una encuesta y entrevista en la empresa
familiar con el objetivo de diagnosticar, identificar, analizar y disefiar una gestion
administrativa a través de los resultados dados, para que sea sostenible con el pasar del

tiempo (Sampieri et al., 2014).

Esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo, tratando de describir y hacer un
diagnostico a través de la informacion recabada, en cuanto al disefio de la investigacion
fue no experimental-transversal, ya que las variables no fueron manipuladas y los datos
fueron recolectados en un determinado momento. El objetivo final fue plantear una
gestidén administrativa, a su vez que fueron descritas las variables y analizadas dentro de

la empresa (Sampieri et al., 2014).
2.2. Poblacion y muestra

Para la poblacion se considero a los socios y colaboradores que actualmente vienen siendo
un total de doce personas, esto ayudé a analizar y tener un diagndstico sobre la gestion

administrativa que vienen realizando para generar su sostenibilidad a través del tiempo.
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Tabla 1
Socios de la empresa familiar Coffee y Chocolate Mana

N.° Nombres y Apellidos Edad Cargo Relacion
1. Rosa . Esperanza - Rodriguez 68 Titular Gerente Madre
Tenorio
2 Glam,nna Giuliana - Trigoso 38 Gerente Comercial Hija
Rodriguez
3 Dino Javier Pérez Garcia 36 Asistente Administrativo  Yerno
Nota. Informacion proveida por la empresa
Tabla 2
Colaboradores de la empresa familiar Coffee y Chocolate Mana
N.° Nombres y Apellidos Edad Cargo Relacion
Larry Trujillo Crisologo 47  Administrador/Contador Colaborador
Emerson David Chavez Gomez 21 Chef Colaborador
Oscar Junior Silva Vasquez 28 Barista Colaborador
Rocio Gongora Torres 38 Asistente de cocina Colaborador
5. Isabela Cristina Saboya 43 Asistente de cocina Colaborador
Zavaleta
6. Llaneli Liset Canta Vela 19 Asistente de cocina Colaborador
Weyler Requejo Santa Cruz 28 Asistente-Practicante  Colaborador
André Manuel Huablocho Lino 18 Asistente de salon Colaborador
o Geidy Sal6n Llanos 26 Asistente-Practicante  Colaborador

Nota. Informacion proveida por la empresa

2.3. Variables de estudio

A. Gestion Administrativa

La gestion administrativa son aquellas actividades que se relacionan, coordinan el

esfuerzo de un equipo, en otras palabras, los medios o guias que nos conllevaran a

lograr tanto las metas u objetivos que se tiene como empresa o personas, mediante el
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desempefio y la eficiencia de ciertos indicadores como son la planeacion,

organizacion, direccion y control (Chiavenato, 2014).

B. Sostenibilidad de las empresas familiares

Sostenibilidad es la capacidad o desempefio que tienen las organizaciones para duren
0 se tengan su generacion a pesar de ciertos cambios que hay en la sociedad. Esta
ligado a la capacidad con la que tienen las empresas para retener y adaptarse a altos
niveles de cambio, se ajusten de una manera rapida y eficiente a los cambios, saber
manejarlos causando la menor disfuncion, como resultado se va tener los mejores
grados de eficiencia, ser competitivos en el mercado, una alta adaptacion a los
cambios, generar valor, estaremos aptos a las circunstancias de conflictos, problemas,

seremos sostenibles durante muchos periodos (Castillo, 2018).
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2.3.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 3
Operacionalizacion de variables
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas Escala Instrumentos
Definicién de objetivos y 19
politicas ’
Planificacion Recursos 3
Procedimientos y actividades 4,5
Presupuesto 6
) Organigrama 7
Munch (2015) sostiene que la MOF 8
Variable gestion administrativa es una N Distribucion de actividades y
independiente: relacién de funciones que buscan Organizacion responsabilidades 9,10
aprovechar al maximo cada recurso Autoridad 11
Gestion de una empresa de forma correcta, Actividades y recursos 12-14
administrativa rapida y eficaz. Interaccion 15 . Entrevista /
Eleccidn de recursos 16 Escala ordinal. guia de
Direccion I(\:/Iotlva(_:lon_, 13719 Escala de entrevista
omunicacion ' respuestas tipo
Supervision 20 Likert Encugsta_ /
Proceso de control 21 cuestionario
Control Monitoreo 22-24
Retroalimentacion 25
:\/Ionroy (.232;)) manlflf_sta queles Responsabilidad Social 1-4
Variable a capacida q(;Je |enent as
iante: empresas para perdurar o mantener L
dependiente: P parap L Econdmica 5-7
una tasa de vida alta respecto a la Eficiencia en los
Sostenibilidad puesta en marcha teniendo en procesos
en las empresas cuenta los diversos cambios que .
familiares. Ambiental 8-10

presenta el mercado y los avances
tecnoldgicos.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se obtuvo los datos de la unidad de estudio mediante la aplicacién de técnicas como la
entrevista y la encuesta con sus respectivos instrumentos de la guia de entrevista y el
cuestionario elaborado en escala tipo Likert para tener mayor grado de precision en los

resultados.

Se obtuvo la informacion de manera eficiente y sistemética, siguiendo un orden de
acuerdo a la encuesta y entrevista aplicada, la cual fue conveniente que sea comprendida,

analizada e interpretada de manera adecuada para generar mejores resultados.
2.5. Andlisis de Datos

En el analisis se tuvo como objetivo conocer los antecedentes de la organizacion y la
gestién administrativa con la que esta llevando su organizacion, teniendo en cuenta las
dimensiones como gestion administrativa y sus indicadores como planeacion,
organizacion, direccion y control, asi como también la segunda variable que es la
sostenibilidad en empresas familiares, que involucra a los indicadores como la
responsabilidad social, econdémica y ambiental, asi mismo se tendra en cuenta preguntas

que nos ayudan a dar respuesta a los objetivos especificos.

Una vez ya obtenida y recopilada la informacién fueron procesados y tabulados estos
datos, para lo cual se utilizé la hoja de calculo Microsoft Word y Excel 2019. Ademas del

programa estadistico SPSS v.25.

Una vez ya realizado los pasos anteriores, sigue el analisis estadistico, para tener un mejor
diagnostico, asi como también la utilizacion de tablas o cuadros de distribucion de
frecuencias. Estas nos van a permitir identificar los porcentajes y cuan aceptado es la
gestién administrativa y que esta garantice la sostenibilidad de la empresa familiar,

mediante indicadores, items y cuestionarios que se van a realizar.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Presentacion y analisis de resultados

Una vez aplicados los instrumentos de la investigacion, los datos fueron procesados y

analizados para responder los objetivos propuestos.

Como se aplico un cuestionario para complementar la informacién, dicho instrumento fue
sometido a una prueba de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para

calcular la seguridad y consistencia de los items. Dando como resultado lo siguiente:

Tabla 4
Confiabilidad de los instrumentos
Instrumento Alfa de Cronbach N.° de items
Gestion administrativa 944 25

Sostenibilidad de una empresa

familiar ,850 10

Nota: Datos calculados en el programa estadistico SPSS v.25

Como se muestra en la Tabla 4, el cuestionario empleado para la variable gestion
administrativa con 25 items alcanzé una fiabilidad del 94 %, mientras que el cuestionario
para la variable sostenibilidad tuvo una fiabilidad del 85 %; demostrandose que ambos
cuestionarios miden apropiadamente las variables y son consistentes con la problematica

del estudio.
3.1.1. Resultados del primer objetivo especifico
Diagnosticar la situacion actual de la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana.

En primer lugar, se muestran las respuestas de los encuestados acerca de las variables de

la investigacion. Los resultados son mostrados en figuras:
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PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
a) Dimensién 1: Planificacion

Figura 1
Se tienen definidos los objetivos que se esperan cumplir dentro de la organizacion.

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: Segun la Figura 1, el 25,0% esta en desacuerdo, el 41,7 esta indeciso y
el 33,3% se encuentra de acuerdo en que se tienen definidos los objetivos que se esperan
cumplir dentro de la organizacion. Esto da a entender que no se tienen claro los objetivos
que la empresa busca lograr, la empresa trabaja con objetivos diarios relacionados
principalmente al desarrollo de los procesos y actividades mas no con objetivos que estén

orientados al crecimiento y sostenibilidad de la empresa.

Figura 2
La empresa tiene definidas politicas que orienten las actividades de la empresa.

40

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 2, el 25,0% esta en desacuerdo, el 41,7 estd
indeciso y el 33,3% se encuentra de acuerdo en que la empresa tiene definidas politicas
que orienten sus actividades. Esto evidencia que no se tienen politicas que guien a los

colaboradores en el desarrollo de sus funciones generandoles incertidumbres.
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Figura 3
La empresa planifica los recursos que se emplearan en el desarrollo de las actividades.

50
40

30

Porcentaje

20

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 3, el 8,3% est4 en desacuerdo, el 41,7 esta
indeciso y el 50,0% se encuentra de acuerdo en que la empresa planifica los recursos que
se emplearan en el desarrollo de las actividades. En este aspecto, la mayoria coincide en
que si hay preocupacion en planificar los recursos que se van a utilizar y asignar para un

adecuado desarrollo de las funciones.

Figura 4
La empresa planifica y programa las actividades a realizar

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 4, el 25,0% esta en desacuerdo, el 41,7 esta
indeciso y el 33,3% se encuentra de acuerdo en que la empresa planifica y programa las
actividades a realizar. Mientras que si se planifican los recursos, la mayoria no percibe
que haya una adecuada planificacién y programacion de las actividades que se tienen que
hacer, por el mismo hecho de que la parte directiva solo planea a diario dandole mas

interés a planear los recursos que las actividades.
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Figura 5
La empresa tiene estipulados procedimientos especificos que deben seguirse y
cumplirse.
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60

Porcentaje

40

20

Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 5, el 91,7 % esta indeciso y el 8,3% se encuentra
de acuerdo en que la empresa tiene estipulados procedimientos especificos que deben
seguirse y cumplirse. La mayoria de encuestados perciben como ambiguos los
procedimientos concretos para el desarrollo de las actividades, demostrando que no hay
una clara definicion de los métodos a emplear dentro de la organizacion.

Figura 6
Se proyecta el presupuesto a utilizar en el desarrollo de las actividades.
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Porcentaje

40

20

8.3%

Indaciso Muy de acuerdo
Interpretacion: De acuerdo a la Figura 6, el 91,7 % esta indeciso y el 8,3% se encuentra
de acuerdo en que se proyecta el presupuesto a utilizar en el desarrollo de las actividades.
Esto demuestra que en la mayoria de veces no hay una proyeccion de los recursos
econémicos a emplear en las labores, denotando falta de distribucion eficiente de los

recursos.
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b) Dimension 2: Organizacion

Figura 7
La empresa cuenta con un organigrama de los puestos en la empresa.

Porcentaje

) o
Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 7, el 83,3% se encuentra muy en desacuerdo y el
8,3% esta en desacuerdo y el 8,3 esta indeciso en que la empresa cuenta con un
organigrama de los puestos en la empresa. Esto quiere decir que la empresa no se ha
esmerado en contar con un organigrama que muestre claramente las jerarquias dentro de

la empresa, ocasionando que no se tenga claro los mandos y lineas de autoridad.

Figura 8
La empresa dispone de un Manual de Organizacion y Funciones.

100

Porcentaje

8,3%

Muy en desacuerdo En desacuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 8, el 91,7 % se encuentra muy en desacuerdo y
el 8,3% esta en desacuerdo en que la empresa dispone de un Manual de Organizacién y
Funciones. Esto evidencia que se carece de un manual que oriente a los colaboradores en

el desarrollo de sus puestos, no tienen claro sus funciones y responsabilidades especificas.
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Figura 9
Se distribuyen correctamente las actividades dentro de la empresa.

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 9, el 16,7% se encuentra muy en desacuerdo, el
41,7 %esta en desacuerdo y el 41,7% esta indeciso respecto a la distribucion correcta de
las actividades dentro de la empresa. Hay un gran nimero de colaboradores que perciben
que no hay una adecuada distribucion y asignacion de responsabilidades en las

actividades generando que haya dificultades para un buen desenvolvimiento.

Figura 10
Se establecen las funciones, responsabilidades y lineas de autoridad dentro de la

empresa

Porcentaje

Fn desacuerdn Indecisn Ne acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 10, el 41,7% se encuentra en desacuerdo, el
33,3% esta indeciso y el 25,0% esta de acuerdo respecto al establecimiento de las
funciones, responsabilidades y lineas de autoridad dentro de la empresa. Esto evidencia
que no hay una clara disposicion de responsabilidades y funciones en la empresa, ademas

que no estan definidas correctamente las lineas de autoridad.
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Figura 11
Hay una correcta linea de autoridad en la empresa
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30

Porcentaje

20

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 11, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 25,0%
esta indeciso, el 16,7% esta de acuerdo y el 50,0% esta muy de acuerdo con que hay una
correcta linea de autoridad en la empresa (es decir, responde a un solo jefe superior). En
este aspecto lo tienen bien claro, conocen a la persona a la que deben responder, conocen
que deben informar sobre el desarrollo de sus actividades y cualquier incidencia a la
persona asignada y responsable de la supervision.

Figura 12
Hay una coordinacion de las actividades y recursos para un trabajo eficiente.

60

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 12, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 58,3%
estd indeciso y el 33,3% estéa de acuerdo en que hay una coordinacion de las actividades
y recursos de la empresa para un trabajo eficiente. En cuanto a la coordinacion de las
actividades y recursos no se percibe que esto suceda, provocando que se realice un

trabajado poco eficiente.
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Figura 13
Hay un correcto aprovechamiento de los recursos.

a0

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 13, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 75,0%
estd indeciso y el 16,7% esta de acuerdo en que hay un correcto aprovechamiento de los
recursos. Esto da a entender que no se aprecia un uso responsable y consciente de los
recursos en general, falta mejorar este aspecto para aprovechar eficientemente los

recursos pensando en el futuro.

Figura 14
Se tiene métodos simplificados para facilitar el trabajo.

80

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 14, el 8,3% se encuentra muy en desacuerdo, el
16,7% esté en desacuerdo y el 75% esta indeciso en que se tiene métodos simplificados
para facilitar el trabajo. Esto demuestra que los métodos de trabajo no son lo mas
simplificados, por lo que no permiten que haya un trabajo sencillo, en ocasiones se
vuelven complejos los procedimientos generando demoras en el servicio.
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¢) Dimensién 3: Direccion

Figura 15
Existe acercamiento entre los jefes con los trabajadores de la empresa.

B0

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 15, el 8,3% se encuentra indeciso, el 75,0% se
encuentra de acuerdo y el 16,7% estd muy de acuerdo en que existe acercamiento entre
los jefes con los trabajadores de la empresa. Se evidencia que existe buena relacion entre
jefes y empleados, hay una cercania en el trato y en el desarrollo del trabajo mismo, esto

también demuestra que hay buena comunicacion entre todos los miembros de la empresa.

Figura 16
Hay una adecuada eleccion de los recursos para el desarrollo de las tareas
establecidas.

50

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 16, el 41,7% se encuentra muy en desacuerdo, el
8,3%% se encuentra en desacuerdo, el 41,7% esta indeciso y el 8,3% esta de acuerdo en
que hay una adecuada eleccion de los recursos para el desarrollo de las tareas establecidas.
Esto denota que al momento de elegir los recursos no hay una buena evaluacion y cotejo

de los mismos.
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Figura 17
Los jefes y superiores incentivan, estimulan y motivan a los trabajadores en el
desarrollo de sus funciones.

60

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 17, el 25,0% se encuentra en desacuerdo, el
58,3% esté indeciso y el 16,7% esta de acuerdo en que los jefes y superiores incentivan,
estimulan y motivan a los trabajadores en el desarrollo de sus funciones. Los
colaboradores consideran que no hay mucha motivacion e incentivos para el desarrollo
de sus funciones, consideran que en este aspecto pueden mejorar para sentirse satisfechos

€n sus puestos.

Figura 18
Hay una fluida y libre comunicacion dentro de la empresa.

&0

Porcentaje

Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 18, el 41,7% se encuentra indeciso y el 58,3%
esta de acuerdo en que hay una fluida y libre comunicacion dentro de la empresa. En este
aspecto si se demuestra que la comunicacion es clara entre jefes y empleados, pero pueden

mejorarse las relaciones para que la mayoria perciba una buena comunicacién en general.
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Figura 19
La informacion dentro de la empresa se comunica facilmente.
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Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 19, el 50,0% se encuentra indeciso y el 50,0%
esta de acuerdo en que la informacion dentro de la empresa se comunica facilmente. En
esta parte se evidencia que no esta claro la forma en que la informacion fluye, mientras
que la mitad de colaboradores percibe una buena divulgacion de la informacion otra parte
no esta segura. Por lo que se debe tomar medidas para que la informacion sea clara en

todos los niveles de la empresa.

Figura 20
Los jefes supervisan continuamente el desarrollo de las actividades.
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Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 20, el 50,0% se encuentra indeciso, el 33.3%%
estd de acuerdo y el 16,7% esta muy de acuerdo en que los jefes supervisan continuamente
el desarrollo de las actividades. Se evidencia que no hay una supervision continua y
constante, esta se realiza en ocasiones por lo que se deben mejorar las inspecciones que

ayuden al correcto desenvolvimiento de las responsabilidades.
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d) Dimension 4: Control

Figura 21
Se lleva un control de la cadena de produccidn de lo que se realiza.

&0

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la Figura 21, el 25,0% se encuentra en desacuerdo, el
58,3% esta indeciso y el 16,7% esta de acuerdo en que se lleva un control de la cadena
de produccién de lo que se realiza. No hay una vigilancia constante en la cadena de
produccion, los jefes asignan las responsabilidades mas no controlan el proceso, por lo

que se debe mejorar este aspecto.

Figura 22
Se inspeccionan las actividades y procedimientos que se llevan a cabo.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 22, el 8,3% se encuentra en desacuerdo y el
91,7% esté indeciso en que se inspeccionan las actividades y procedimientos que se llevan

a cabo. Igual que en la pregunta anterior, con esto se confirma que no hay un control

36



permanente en los procedimientos y las actividades. Se debe dar mayor atencién al

control pormenorizado de las tareas y métodos de trabajo.

Figura 23
Se cuenta con pautas y estandares que cumplir en el desarrollo de las funciones.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 32, el 66,7% se encuentra en desacuerdo y el
33,3% esta indeciso en que se inspeccionan las actividades y procedimientos que se llevan
a cabo. Esto deja en evidencia la falta de normas y estandares en el desarrollo de las
funciones que permitan llevar un control del nivel de cumplimiento y logro de objetivos.

Figura 24
Se evalua el desemperio de los colaboradores.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 24, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 33,3%
estd indeciso y el 58,3% estd de acuerdo en que se evalla el desempefio de los
colaboradores. En esta parte si se percibe que los jefes van evaluando el desempefio de
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los trabajadores para valorar su nivel de desenvolvimiento en el trabajo, sin embargo, hay

otra parte que no estan seguros que esto se lleve a cabo.

Figura 25
Se otorga retroalimentacién a los colaboradores para la mejora de sus funciones.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 25, el 25,0% se encuentra en desacuerdo, el
33,3% esta indeciso y el 41,7% esta de acuerdo en que se otorga retroalimentacion a los
colaboradores para la mejora de sus funciones. Con esto se corrobora que hay evaluacion
del desempefio y retroalimentacion en los casos de mejora, se busca brindarles toda la

informacion que les permita mejorar su desempefio en el trabajo en beneficio mutuo.
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SEGUNDA VARIABLE: SOSTENIBILIDAD
a) Dimension 1: Eficiencia en procesos

Figura 26
Considera que los procedimientos dentro de la empresa estan claramente definidos.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 26, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 75,0%
estd indeciso y el 16,7% estd de acuerdo en que se considera que los procedimientos
dentro de la empresa estan claramente definidos. Se evidencia que no hay una clara
descripcion de los procedimientos dentro de la empresa por el mismo hecho de carecer

de manuales o politicas que orienten el trabajo.

Figura 27
Cree que los procedimientos son eficientes para el logro de los objetivos.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 27, el 25,0% se encuentra indeciso, el 58,3% se
encuentra de acuerdo y el 16,7% esta muy de acuerdo respecto a que los procedimientos

son eficientes para el logro de los objetivos. A pesar que no hay una clara definicion de
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los procedimientos, la forma en que los realizan les permite el logro de los objetivos de

la empresa.

Figura 28
A la empresa le preocupa el desarrollo responsable de sus actividades.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 28, el 16,7% se encuentra indeciso, el 41,7% se
esta de acuerdo y el 41,7% estd muy de acuerdo respecto a que a la empresa le preocupa
el desarrollo responsable de sus actividades. Esto demuestra que si hay una preocupacion
e interés por parte de los directivos y colaboradores por el crecimiento responsable y

consciente de la empresa.

Figura 29
La empresa es responsable con los demas involucrados en el desarrollo de su actividad
economica.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 29, el 16,7% se encuentra en desacuerdo, el
75,0% esté indeciso y el 8,3% esta de acuerdo en que la empresa es responsable con los

demas involucrados en el desarrollo de su actividad econémica. Desconocen qué tan
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comprometidos y responsables sean con los demas actores involucrados en el desarrollo

de las actividades. Hay un desarrollo, pero no se esta al tanto de los demas involucrados.

Figura 30
La empresa cuenta con estados financieros claros y actualizados.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 30, el 58,3% se encuentra indeciso, el 25,0% esta
de acuerdo y el 16,7% estd muy de acuerdo respecto a que la empresa cuenta con estados
financieros claros y actualizados. Con esto se observa que se desconoce cuan precisos y

exactos se mantiene la informacion contable de la empresa.

Figura 31
La empresa cuenta con recursos econdémicos para el desarrollo de sus actividades a
largo plazo
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 31, el 58,3% est4 en desacuerdo y el 41,7%
indeciso en que la empresa cuente con recursos economicos para el desarrollo de sus
actividades a largo plazo. Esto se da a entender que los recursos econémicos que genera
la empresa son escasos 0 solo sirven para actividades a corto plazo, mas no permitirian el
desarrollo a largo plazo, por lo que se deben tomar acciones que permitan generar planes
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que permitan que la empresa siga operando en el tiempo. Esto es muy importante, porque

de esto depende en parte la continuidad de la empresa y su crecimiento.

Figura 32
Existe una correcta administracion dentro de la empresa.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 32, el 91,7% se encuentra indeciso y el 8,3% esta
de acuerdo en que existe una correcta administracion dentro de la empresa. En cuanto a
la administracion interna no se percibe que haya una gestion conveniente para encaminar
las actividades y procedimientos de trabajo, se considera que puede haber mejoras en

cuanto a la forma de dirigir la empresa.

Figura 33
La empresa se preocupa por el cuidado del ambiente y entorno donde se desempefia.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 33, el 25,0% se encuentra de acuerdo y el 75,5%

estd muy de acuerdo en que la empresa se preocupa por el cuidado del ambiente y entorno
donde se desempefia. Esto demuestra que si hay preocupacion por el medio ambiente,
mediante el uso responsable de los recursos naturales, empleando envases amigables con
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el medio ambiente, sabiendo desechar los residuos sélidos, entre otras actividades por em

bien del medio ambiente y el entorno donde se desenvuelve.

Figura 34
Los productos que se ofrecen son responsables con el medio ambiente.
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De acuerdo IViuy de acuerdo
Interpretacion: De acuerdo a la Figura 34, el 33,3% se encuentra de acuerdo y el 66,7%
estd muy de acuerdo en que los productos que se ofrecen son responsables con el medio
ambiente. Esto evidencia que los productos que se ofrecen se hacen pensando en el medio
ambiente, por ejemplo, empleando productos biodegradables, el producto principal se

busca obtener de buena calidad y que sea obtenido de forma responsable con el ambiente.

Figura 35
Existen planes a largo plazo para enfocarse en el cuidado del medio ambiente en el
desarrollo de las actividades.
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Interpretacion: De acuerdo a la Figura 35, el 8,3% se encuentra en desacuerdo, el 41,7%
esta indeciso, el 16,7% est4 de acuerdo y el 33.3% estd muy de acuerdo en que existen
planes a largo plazo para enfocarse en el cuidado del medio ambiente en el desarrollo de
las actividades. Esto evidencia que hay interés y preocupacion en que sus actividades sean

responsables con el ambiente, aunque no se tenga aun planes concretos a futuro.
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Luego de estos resultados, se muestra lo manifestado por los socios en la entrevista

realizada acerca de la gestion administrativa de la empresa y su sostenibilidad:

Tabla 5
Situacién actual de la gestién administrativa en la empresa Coffee & Chocolate Mana
Proceso administrativo en la empresa Coffee & Chocolate Manéa
PLANIFICACION

1. En ocasiones se planifica, la mayoria de las veces se improvisan los planes y
actividades, de acuerdo al dia a dia.

2. Laempresa para planificar las actividades de la semana, se reiinen frecuentemente
todos los lunes, donde con la participacion de todos los miembros de la empresa
se van viendo actividades y procesos que se pueden efectuar en el transcurso de la
semana. Ademas de planificar los recursos a emplear.

3. Si se han propuesto objetivos y metas a corto plazo, trabajando en cumplirlas y
proyectarlas a largo plazo.

ORGANIZACION

1. No disponen de un organigrama estructurado y detallado, pero conocen las areas
existentes y sus responsabilidades, esto ha generado que las responsabilidades en
ocasiones sean compartidas entre los miembros u otra persona ajena al puesto
tenga que realizarlas por la falta de una estructura que defina claramente las
funciones. Por ello, se esta pensando en contar con uno mas adelante.

2. Se reconocen y respetan las lineas de autoridad.

3. Si tienen establecidas las areas de la empresa, pero consideran que les falta
profesionales competentes en cada area.

4. No se cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones, las responsabilidades
de cada trabajador son dadas de forma oral.

5. En cuanto al trato e interaccion dentro de la empresa, se da y se busca mantener
un buen clima laboral, ademas de mantener una buena comunicacion y sentirse
motivado de formar parte de la empresa. Cultivando valores, trabajando en equipo
y cumplir con los valores.

6. Consideran que se podria mejorar las estrategias de motivacion con el propdésito
de mantener al personal contentos de trabajar en la empresa.

DIRECCION

1. Esta correctamente claro la persona encargada de la toma de decisiones y los
demas miembros de la alta gerencia participan y apoyan las decisiones.

2. Se da una comunicacién asertiva, una comunicacion fluida, se aprovechan los
medios digitales y redes sociales para tener una comunicacion mas cercana con los
demas miembros de la empresa.

CONTROL

1. Se da una supervision diaria, se explica lo que se debe hacer, se verifica que las
cosas estén marchando tal cual lo sefialado y que se disponga de todos los recursos
necesarios.
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2. Las acciones de control de operaciones se encarga directamente la gerente, en
cuanto al control de las cuentas, el contador de la empresa se encarga de mantener
las cuentas claras.

3. Los colaboradores consideran que si se evalta su desempefio y que se les otorga
retroalimentacion.

Nota. Informacion obtenida de la entrevista aplicada a los socios de la empresa familiar
Coffee y Chocolate Mana (ver Anexo 3).

Tabla 6
Estado de sostenibilidad en la empresa Coffee & Chocolate Mana
Eficiencia en los procesos

- La empresa realiza acciones sobre responsabilidad social, respetando a todos los
agentes involucrados en el negocio, cuidando del medio ambiente en bdsqueda del
bien comun y el desarrollo sostenible de sus actividades.

- La empresa realiza actividades de ayuda a la comunidad, de forma econdémica o
con los productos que ofrecen, tratan de que sus actividades impacten
positivamente ayudando tanto a personas dentro de la empresa como a personas
externas y esperan proyectar tales ayudas a futuro.

- Buscan ser responsables con el medio ambiente empleando envases
biodegradables con el fin de impulsar y promover el uso de productos que cuiden
el medio ambiente.

- En cuanto a sostenibilidad econdmica, la empresa realiza un uso responsable de
sus recursos y considera que sus recursos le permitirian mantenerse en el mercado,
aungue la competencia es fuerte, consideran la creacion de areas que fortalezcan
su competitividad y permanencia en el mercado a largo plazo.

Nota. Informacion compilada de las entrevistas aplicadas a la plana directiva de la
empresa familiar Coffee y Chocolate Mana (Ver Anexo 3).

Asimismo, con los cuestionarios aplicados se encontrd que, en cuanto a la planificacion
dentro de la empresa el 92 % lo perciben de un nivel alto, mientras que la organizacion
lo valoran de nivel bajo (50 %); el 42 % califica la direccion de un nivel medio y el control

es percibido de un nivel medio y bajo (83 %). Como se muestran en las siguientes figuras:
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Figura 36
Nivel de planificacion en la empresa
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 36, el 91,7% de los encuestados detallan que
existe un nivel alto de planificacion, mientras que el 8,3% manifiesta que hay un nivel
medio. Esto demuestra que la empresa si planea sus actividades, recursos y procesos de
trabajo, aunque aun hay por mejorar debido a que la mayoria de planificacién lo realizan

a corto plazo.

Figura 37
Nivel de organizacion en la empresa
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 37, el 50,0% de los encuestados detallan que
existe un nivel bajo respecto a la organizacién, mientras que el 25,0% manifiesta que hay
un nivel medio y el otro 25,0% indica que hay un nivel alto. En este aspecto si hay mejoras
por aplicar, donde mas de la mitad de colaboradores perciben que no hay una adecuada
distribucidn de las actividades, y esto se debe por no contar con pautas, planes o0 manuales

que orienten a los colaboradores en sus responsabilidades especificas.
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Figura 38
Nivel de direccion en la empresa
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 38, el 41,7% de los encuestados detallan que
existe un nivel medio respecto a la direccion, mientras que el 33,3% manifiesta que hay
un nivel alto y el otro 25,0% indica que hay un nivel bajo. Esto evidencia que la
orientacion y guia dentro de la empresa es percibida de manera regular a causa de la falta
de organizacién que se da; se reconoce a los altos mandos quienes realizan una

insuficiente direccion en la empresa que deben mejorar para garantizar su crecimiento.

Figura 39
Nivel de control en la organizacién
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 39, el 41,7% de los encuestados detallan que
existe un nivel bajo respecto al control, de esta misma manera el otro 41,7% % manifiesta
que hay un nivel medio, finalmente el 16,7% indica que hay un nivel alto. Esto evidencia
que el control y supervision de las actividades no se da de forma continua, provocando

que no sean verificables los objetivos que se proponen.
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Figura 40
Nivel de gestion administrativa
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 40, el 41,7% de los encuestados detallan que
existe un nivel alto respecto a la gestién administrativa en la empresa Coffee y Chocolate
Mané, mientras que el 33,3% manifiesta que hay un nivel medio y el otro 25,0% indica
que hay un nivel bajo. Esto demuestra que a pesar que hay ciertas deficiencias por corregir
y mejorar, la empresa si se preocupa en llevar a cabo una gestion donde se planifique,

organice, dirija y controle lo mejor posible para su crecimiento y beneficio.

Figura 41
Nivel de sostenibilidad de la empresa
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Interpretacion: de acuerdo a la Figura 41, el 58,3% de los encuestados detallan que
existe un nivel bajo respecto a la sostenibilidad, mientras que el 25,0% manifiesta que
hay un nivel medio y el 16,7% indica que hay un nivel alto de sostenibilidad. Esto

evidencia que la empresa va llevando sus actividades solo pensando en el presente mas
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no se estan proyectando a futuro y buscando su sostenibilidad en el tiempo. La empresa
tiene escasa preocupacion por actuar de forma sostenible en diferentes aspectos del

negocio. Por lo que debe atender este punto si desea mantenerse y crecer en el rubro.
3.1.2. Resultados del segundo objetivo especifico

Analizar las principales caracteristicas y la importancia de su gestion administrativa

de la empresa familiar Coffee y Chocolate Mana.

Tabla 7
Caracteristicas de la gestion administrativa
Gestion administrativa en la empresa Coffee y Chocolate Mana.
- A pesar de no contar con planes especificos y detallados, si se
establecen metas a corto plazo con miras a proyectarlas a futuro.
Igualmente, se efectlan reuniones semanalmente para ver las
Planificacion actividades a realizar en la semana.
- Se evidencia que su planificacion se da mas por la practica del dia
a dia, ademas, porque es una empresa relativamente pequefia, se
proponen metas a corto plazo.

- No cuentan con un Manual de Organizacion y Funciones.

- No tienen una estructura organizativa (organigrama estructurado)

- Serespetan las lineas de alta direccion. Sin embargo, les hace falta
contar con mas profesionales que apoyen areas estratégicas y les
permita una correcta organizacion de las funciones.

- Asimismo, se da un buen trato dentro de la empresa, se procura
mantener un agradable ambiente de trabajo y una comunicacion
transversal.

Organizacion

- Existe una adecuada y clara gestion de direccion, se reconoce a la
Direccién persona que toma las decisiones y los demas miembros de la
organizacion respetan y apoyan lo decidido.

- Como laempresa es familiar, se cuenta con 3 personas en los cargos
directivos, en donde la gerente comercial es la que lleva la méxima
responsabilidad de llevar el control y verificar que todas las cosas
marchen tal cual lo previsto, ademads que el apoyo de
administracion es esencial para la parte operativa y verificar que se
disponga de los recursos suficiente para un buen trabajo.

Nota. Informacion obtenida de las entrevistas y encuestas realizadas en la empresa.

Control

La gestion administrativa dentro de la empresa familiar es muy importante para

encaminar correctamente en el desarrollo de las funciones y actividades planteadas,
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ademas que permite que se puedan establecer objetivos y metas a lograr con el propésito
de subsistir en el mercado, ir innovando, generar estrategias de crecimiento sostenible,

poder diferenciarse y enfrentarse a una competencia cada vez mayor.
3.1.3. Resultados del tercer objetivo especifico

Disefar el plan de gestion administrativa de la empresa Coffee & Chocolate Man4,

para garantizar su sostenibilidad.

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA EMPRESA COFFEE &
CHOCOLATE MANA

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Informacién general

DATOS PRINCIPALES
RUC 20604758832

Raz6n social MANA PRODUCTS & SERVICES E.I.R.L.
Inicio de actividades 01/11/2019

Jr. Ortiz Arrieta 710 (716, casi esquina con Jr. Triunfo)
Amazonas - Chachapoyas - Chachapoyas

Domicilio fiscal

Principal - 5610 - actividades de restaurantes y de servicio
movil de comidas

Secundaria 1 - 1073 - elaboracion de cacao y chocolate y de

Actividad econémica o .
productos de confiteria

Secundaria 2 - 4721 - venta al por menor de alimentos en
comercios especializados
Rodriguez Tenorio Rosa Esperanza
Representante legal
DNI: 33403084
Nota. Informacion obtenida de Consulta RUC-SUNAT

MISION: Somos una empresa dedicada a ofrecer los mejores productos de calidad en
cuanto a bebidas, aperitivos y confiteria, cuidando hasta el mas minimo detalle y

ofreciéndoles una grata experiencia.
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VISION: Consolidarnos en el mercado local brindando productos de calidad; ademas de

crecer y extendernos a nivel regional con los mejores productos de la zona.

VALORES:

Servicio
Respeto
Responsabilidad
Innovacion

Compromiso

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Brindar productos naturales y de
calidad.

Personal con indumentaria atractiva
Contar con una péagina en las redes
sociales mas visitadas.

Ampliar la variedad de productos y
servicios a ofrecer.

Crear promociones en las redes
sociales para ampliar mercado.
Convenios con otras empresas para
ofrecer beneficios y promociones.
Abrir nuevas sucursales y expandirse
dentro de la ciudad.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Relativamente nuevos en el mercado.
Reducido espacio del ambiente.

No contar con mas profesionales
capacitados.

No contar con una estructura
organica.

Puestos no definidos claramente, al
no contar con un manual que los
detalle.

Empresas que ofrecen productos
similares.

Surgimiento de nuevas empresas.
Aumento del precio de las materias
primas, insumos y demas.
Restricciones que impidan el correcto
funcionamiento de la empresa.

Crisis  politica  que  genere
inestabilidad econdmica.

o1

Nota. Analisis realizado de acuerdo a los resultados de la entrevista y encuesta aplicada.



ORGANIZACION

Organigrama de la empresa

Titular Gerente

Gerente
Comercial /
Administrador

Atencion al

Jefe de cocina cliente

Asistentes de Asistentes de
cocina saldn

EEYER

Manual de Organizacion y Funciones-MOF

Objetivo: Detallar las responsabilidades y funciones de cada puesto dentro de la
organizacion, ademas de las competencias y conocimientos que son requeridos para el

ejercicio de dicho puesto.

Alcance: Es de obligatoriedad de todo el personal de respetar y cumplir lo estipulado en

el presente manual. Asi como de desempefiar a cabalidad con sus funciones.
Areas y puestos:

- Titular-Gerente
= Gerencia comercial / Administracion
o Jefe de cocina — Chef
o Asistentes de cocina
e Atencion
o Asistente de salon

o Barman
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Detalle de puestos de la empresa:

AREA Gerencia PUESTO Gerente Comercial
PRINCIPALES FUNCIONES
1. Planificar, organizar, dirigir y controlar las acciones comerciales sefialadas por
gerencia.
2. Realizar los planes de trabajo de las actividades y procesos a llevarse a cabo en
conjunto con la titular-gerente.
3. Planificar, organizar, dirigir y verificar el cumplimiento de las actividades para el
desarrollo del negocio.
4. Proponer objetivos medibles a corto y largo plazo.
5. Realizar reuniones con gerencia para discutir sobre la situacion de la empresa, asi
como planificar actividades a realizarse.
6. Verificar que todas las actividades sean cumplidas conforme a lo sefialado.
7. Revisar las cuentas de la empresa que vayan en conformidad y acorde a la
contabilidad.
8. Supervisar el correcto abastecimiento de recursos para las actividades operativas.
9. Efectuar otras funciones de acuerdo a su cargo y competencias.
CONOCIMIENTOS BASICOS
e Conocimientos en el sector y sobre los productos y servicios que oferta la empresa.
e Conocimiento en programas de Office, Windows a nivel avanzado y aplicativos
relacionados al puesto.
COMPETENCIAS
e Liderazgo
e Integridad
e Compromiso
e Comunicacion gerencial
e Direccion de personas
¢ Organizacion y planificacion
e Pensamiento estratégico
¢ Responsabilidad y confiabilidad
Nota. Descripcién del puesto realizado de acuerdo a la informacion proporcionada por

los directivos en la entrevista realizada [elaboracion propia].
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AREA Administracion PUESTO | Administrador/ Contador

PRINCIPALES FUNCIONES

1. Planificar, organizar, dirigir y controlar las acciones administrativas conforme a lo
sefialado por gerencia.

2. Elaborar los planes de trabajo de las actividades y procesos a llevarse a cabo, asi
como la supervision de que sean cumplidos.

3. Supervisar el cumplimiento del horario laboral de los colaboradores de la empresa.

4. Encargarse del abastecimiento de los recursos esenciales a la empresa.

5. Llevar las cuentas de la empresa, los registros contables mantenerlos actualizados,
elaborar los estados financieros del ejercicio y su analisis respectivo para la toma
de decisiones.

6. Cumplir con la presentacion de las obligaciones tributarias, dentro de los plazos
establecidos en la normatividad aplicable.

7. Custodiar la informacion financiera a su cargo: baucher de pago, libros contables,
entre otros comprobantes y documentos de interés.

8. Evaluar los aspectos econdmicos y financieros de la empresa.

9. Recibir, controlar y custodiar dinero en efectivo y documentos de valor de la
empresa.

10. Ejecutar y controlar los pagos y demas obligaciones contraidas por la empresa con
el debido procedimiento.

11. Efectuar otras funciones que se le asigne de acuerdo a sus competencias.

CONOCIMIENTOS BASICOS
e Con conocimientos en el sector y afines a las funciones que desempefia, sobre
procedimientos contables y administrativos.
¢ Manejo de Office, Windows a nivel avanzado y aplicativos relacionados al puesto.
e Conocimientos del manejo de sistemas contables mediante SUNAT.
COMPETENCIAS
e Responsabilidad
e Integridad
e Compromiso
e Habilidad analitica
e Capacidad resolutiva
e Orientado a resultados
Nota. Descripcién de puesto realizado de acuerdo a la informacion proporcionada por los
directivos en la entrevista realizada. Los puestos son los que existen en la empresa y se
han propuesto dentro del organigrama.
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AREA Cocina PUESTO Jefe de cocina-Chef
PRINCIPALES FUNCIONES
1. Preparacion de los productos con el mayor cuidado e higiene posible.
2. Delegar responsabilidad al personal de cocina y verificar que sean cumplidas.
3. Inventariar los insumos y recursos disponibles, asi como hacer el requerimiento de
materiales, productos e insumos para el area.
4. Participar en las reuniones con los demas miembros de la empresa para debatir
temas de interés y que atafien al area.
5. Efectuar otras funciones que se le asigne de acuerdo a sus competencias.
CONOCIMIENTOS BASICOS
e Conocimiento y experiencia en gastronomia y confiteria.
e Direccion de personas.
COMPETENCIAS
e Responsabilidad
e Compromiso y ética
e Liderazgo
e Comunicacion
e Orientado a resultados
¢ Inocuidad
Nota. Descripcion de puesto realizado de acuerdo a la informacion proporcionada por los
directivos. Los puestos son los que existen en la empresa y se han propuesto dentro del
organigrama.

AREA Cocina PUESTO Asistente de cocina
PRINCIPALES FUNCIONES
1. Apoyar en las actividades de elaboracién y preparacion de las bebidas, postres y
demas aperitivos ofrecidos.
2. Velar por el cuidado y buen aprovechamiento de los recursos.
3. Encargarse de la limpieza de su area de trabajo y de los materiales y equipos
empleados.
4. Cumplir las érdenes del jefe de cocina, siempre y cuando estén dentro de los
parametros del puesto.
CONOCIMIENTOS BASICOS
e Conocimientos y experiencia en apoyo en cocina.
e Manejo de productos de cocina
COMPETENCIAS
Respeto y responsabilidad
Trabajo en equipo
Trabajo bajo presién
Diligencia
Nota. Descripcion de puesto de acuerdo a la informacién proporcionada por los
directivos. Los puestos son los que existen y se han propuesto dentro del organigrama.
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AREA Atencion al cliente PUESTO Asistentes de salon
PRINCIPALES FUNCIONES
Atender a los clientes y consumidores con prontitud.
Tomar las 6rdenes del cliente, asi como sugerirles qué productos poder degustar.
Velar por la limpieza del lugar de atencién al cliente.
Resguardar los bienes de la empresa que le son brindados para una eficiente
atencion a los clientes.
5. Otras funciones que su jefe inmediato le encomiende realizar.
CONOCIMIENTOS BASICOS
e Conocimiento en atencién al cliente
e Manejo de menaje y demas servicios de atencion.
COMPETENCIAS
e Responsabilidad
e Respeto
e Empatia
e Esmero
Nota. Descripcion de puesto realizado de acuerdo a la informacion proporcionada por los
directivos en la entrevista realizada. Los puestos son los que existen en la empresa y se
han propuesto dentro del organigrama.

Howbde

AREA Atencion al cliente PUESTO Barman
PRINCIPALES FUNCIONES
1. Encargado de la preparacion de las bebidas que solicitan los clientes.
2. Mantener limpia su area de trabajo y enseres utilizados.
3. Atender a los clientes con profesionalismo.
4. Otras funciones que se le asigne su jefe inmediato.
CONOCIMIENTOS BASICOS
e Manejo de barra (preparacién de bebidas)
e Experiencia 'y manejo del puesto
COMPETENCIAS
e Destreza
e Atencidn al cliente
e Empatia
e Respeto
Nota. Descripcion de puesto realizado de acuerdo a la informacion proporcionada por los
directivos en la entrevista realizada. Los puestos son los que existen en la empresa y se
han propuesto dentro del organigrama.
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IV. DISCUSION

Respecto al primer objetivo, se diagnosticé la situacion actual de la empresa familiar
Coffee & Chocolate Mané en cuanto a su gestion administrativa y su sostenibilidad; de
acuerdo a los resultados esquematizados en la Tabla 5, la empresa por ser relativamente
nueva en el mercado, realiza sus operaciones de manera poco estructurada, aun no lleva
una planificacion estandarizada, sin embargo, si formulan objetivos a corto plazo, ademas
que se retnen frecuentemente para programar las actividades a realizar; en cuanto a la
organizacion, la empresa carece de un Manual de Organizacion y Funciones (MOF) igual
que de un organigrama; ademas, reconocen la falta de méas profesionales que puedan
aportar a la empresa; en cuanto a la direccion, todos los miembros de la empresa
reconocen las lineas maximas de autoridad, se respetan y aceptan las decisiones tomadas
y se da una comunicacion clara y directa y; finalmente en cuanto al control, la persona
encargada de estas acciones es principalmente la gerente comercial, encargada de
verificar que todo vaya conforme lo acordado y es quien lleva el control dentro de la
organizacién, igual el administrador se encarga de inspeccionar la parte operativa y
verificar que no escasee los recursos para el correcto desempefio. Es asi que la gestion
administrativa en la empresa, segun la Figura 40, es percibida de nivel alto por el 42 %
de colaboradores, por el mismo hecho que la empresa se esmera en poder tener sus
actividades planificadas y estructuradas. Estos resultados fueron comparados con los de
Carpio (2018) quien en su investigacion encontrd que la empresa carece de una estructura
organizativa. Igualmente, Rivero (2019) sefialé que es importante que las empresas vayan
innovando para adaptarse a su entorno desde su planteamiento hasta su adecuado control
de los recursos donde se veran los resultados. Con esto se resalta la importancia de
analizar la situacion de la organizacion con el fin de buscar mejoras para su sostenibilidad

en un entorno competitivo.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se pudo constatar que, segun la Tabla 7, las
principales caracteristicas e importancia de la gestion administrativa en la empresa
familiar es que les permite tener claro los objetivos que buscan alcanzar, las actividades
y planes que necesitan realizar para cumplir lo propuesto, el que haya una correcta
organizacion de los procedimientos y asignacion de responsabilidades, asi como una
direccion que encamine al logro de las metas trazadas, sin dejar de lado el control continuo

y minucioso de todos los procedimientos, actividades y planes con la finalidad de lograr
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un desarrollo sostenible que le permita crecer en un entorno cada vez mas competitivo y
agresivo. Estos resultados fueron contrastados con los de Mondragén (2021) quien
encontro que la empresa no aplica una gestion administrativa dando como resultado que
no le genere sostenibilidad ni posicionamiento en el mercado; por lo cual sefiala que la
gestién administrativa es de gran importancia en una empresa. Con esto se resalta el
interés que deben tener las empresas en poder identificar las caracteristicas de su gestion

administrativa y valorar dicho proceso dentro de la empresa.

Respecto al tercer objetivo especifico, se logro disefiar una planificacion estratégica para
la empresa Coffee & Chocolate Mana con el propdésito de estructurar sus funciones y
actividades de acuerdo a los pasos de la gestién administrativa con el fin de asegurar su
permanencia en el mercado y que sea sostenible en el tiempo; en esta parte se pudo
detallar su mision, vision y valores que encaminaran su desarrollo, asi como su estructura
organica, mostrada en un organigrama base para tener claros los puestos y jerarquia de
cada uno de ellos, asimismo, se detallan las funciones, responsabilidades y competencias
que deben cumplir cada puesto en la empresa. Con estos resultados se espera que la
empresa familiar pueda tener claramente definidas sus metas y trabajen en su
consecucion. Estos resultados fueron contrastados con los de Gonza y Quiroz (2016) que
en su investigacion propusieron un plan estratégico detallando politicas y estrategias para
la operatividad de la empresa y la mejora de sus procesos. Con estos resultados se destaca
la importancia de disefiar una planificacion estratégica tanto para lograr la competitividad

de la empresa, asi como su sostenibilidad en el mercado.

Finalmente, en cuanto al objetivo general, se cumplio lo que se propuso en un principio
donde se formul6 un plan de gestién administrativa que la empresa puede implementar,
modificar o mejorar con el propdsito de lograr sostenibilidad en el mercado, ademas de
poder alcanzar sus objetivos a corto y largo plazo, creciendo paulatinamente y
optimizando sus actividades y servicios. Los resultados del presente estudio fueron
comparados con los de Tomala (2017) quien determind que en las empresas familiares es
fundamental contar con un plan de gestién administrativa, debido a que les permitird
guiarse y centrarse en una mejor organizacién conllevando en beneficios y mejor
desempefio organizacional y econdmico. Con estos resultados se enfatiza lo importante
que es disponer de un plan de gestion administrativa que encamine las acciones de la

empresa hacia su sostenibilidad.
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V. CONCLUSIONES

Primera: respecto al primer objetivo especifico, se concluye que se pudo diagnosticar la
situacion de la empresa, donde se encontré que la empresa carece de una planificacion
estructurada, solo planean de forma eventual objetivos a corto plazo; ademas, la empresa
aln no cuenta con una estructura organica (organigrama), por lo cual se evidencia que las
funciones y responsabilidades no estan claramente definidas ni asignadas, ademas que
reconocen que les falta mas profesionales en sus areas; no obstante, se debe resaltar el
esfuerzo de la empresa en poder establecerse objetivos y planificar sus actividades, como
por ejemplo realizan reuniones donde tratan temas de interés para la empresa. Por otra
parte, las lineas de autoridad son respetadas igual que las decisiones tomadas, se cultiva
un ambiente de trabajo agradable, se busca siempre mantener buenas relaciones laborales

y una comunicacion eficiente.

Segunda: en cuanto al segundo objetivo especifico, se concluye que se pudo determinar
y analizar las principales caracteristicas de la gestion administrativa de la empresa, donde
se encontrd que, carecen de una planificacién estructurada, ya que solo planean de forma
eventual objetivos a corto plazo méas no cuentan con un plan detallado y estructurado para
ser desarrollado con el pasar del tiempo; ademas, se reconoce la importancia de contar
con un plan a largo plazo que permita encaminar sus acciones a futuro y garantice su

permanencia en el negocio.

Tercera: del tercer objetivo especifico, se concluye habiéndose disefiado una propuesta
de plan de gestion administrativa para la empresa Coffee y Chocolate Mana con el
propésito de que puedan implementarlo paulatinamente a medida que vaya
desarrollandose la empresa; ademas es realizado con el objetivo de que puedan trabajar
bajo la direccion de planes a futuro que encamine su gestion buscando su sostenibilidad

en el mercado.

Cuarta: finalmente, respecto al objetivo general de la investigacion, se concluye que el
plantearse una gestion administrativa para la sostenibilidad de la empresa familiar Coffee
& Chocolate Mana, les permitira tener una clara guia y orientacion para el desarrollo de

sus actividades, ademas que se trabajard con un propdsito a cumplir.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la gerencia de la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana
realizar evaluaciones periddicas sobre la situacion de la empresa, analizar sus virtudes y
falencias, poder definirse metas y objetivos a corto y largo plazo; ya que se retnen todas
las semanas, se sugiere que los socios de la empresa puedan ir disefiando y estructurando

su plan estratégico que dirija a la organizacion.

Segunda: se recomienda a los socios de la empresa proponer, disefiar e implementar un
Manual de Organizacion y Funciones con las responsabilidades claras y bien definidas, y
que dicho manual sea de conocimiento de todos los colaboradores de la empresa,
asimismo, se sugiere que las responsabilidades sean correctamente impartidas evitando
duplicacion de tareas o desarrollo de funciones que no les compete 0 que no estan dentro

de su puesto.

Tercera: se recomienda que la empresa familiar pueda proponerse objetivos y estrategias
con miras al futuro, donde puedan plantearse lo que desean lograr con el pasar del tiempo,
ademas que les permita adecuar sus actividades de acuerdo a lo que desean cumplir y que
les impulse su desarrollo, de manera que, pueda pasar de una empresa relativamente

pequefia a una empresa con presencia y reconocimiento en el ambito local y regional.

Cuarta: finalmente, se recomienda que la propuesta presentada sea puesta en marcha por
los socios de la organizacion inicialmente para que la empresa tenga una estructura basica
que dirija las acciones de la empresa, ademas, se sugiere que la empresa pueda mejorar y
adaptar el plan presentado de acuerdo a sus necesidades y mejoras que vaya
implementando. Asimismo, se recomienda que puedan disponer de los profesionales
aptos para su implementacion y mejora de la gestion administrativa con el propésito de

que la empresa familiar crezca de manera sostenible y pueda ampliar sus horizontes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LA EMPRESA FAMILIAR COFFEE & CHOCOLATE MANA, CHACHAPOYAS-2021

PROBLEMAS O.B‘].ETIVOS VARI.ABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Obijetivo general Variable 1
o Definicion de objetivos y politicas | Enfoque: Cualitativo
e g e Recursos
1. Planificacion e Procedimientos y actividades
e Presupuesto
o Organigrama o
e MOF Alcanc_?_: descriptivo-
. ) - o e Distribucién de actividades y proposiivo
¢De quée manera la gestion | o ng gestién administrativa 2. Organizacion responsabilidades
administrativa permitir4 garantizar o - .
e para la sostenibilidad de la empresa | Gestion e Autoridad
la sostenibilidad "de la empresa familiar Coffee & Chocolate Mana, | administrativa e Actividades y recursos
familiar Coffee & Chocolate Mana Chachanovas-2021 ' —
en Chachapoyas? poy * Interaccion Disefio: no
o Eleccion de recursos experimental-
3. Direccion . Motlva_cu’)n_ transversal
e Comunicacién
e Supervision
e Proceso de control
4. Control o Monitoreo
o Retroalimentacion Poblacion y muestra:
Problemas especificos Objetivos especificos Variable 2 DIMENSIONES INDICADORES 12 miembros de la
1. ¢Cual es la situacion actual de la |1. Diagnosticar la situacién actual de empresa.
empresa familiar Coffee & la empresa familiar Coffee &
Chocolate Man4? Chocolate Mana.
. ¢Cudles son las principales |2. Analizar las principales
caracteristicas y la importancia de caracteristicas y la importancia de | Sostenibilidad « Responsabilidad Social o
su gestion administrativa en la su gestién administrativa de la | enlas 1. Eficiencia en los e Econémica '_I'ecnlcae
empresa familiar Coffee vy empresa familiar Coffee y | empresas procesos . instrumento de
chocolate Mana? chocolate Mana. familiares. * Ambiental recoleccion de datos:
. ¢Como disefar el plan de gestion |3. Disefiar el plan de gestion Encuesta /
administrativa de la empresa administrativa de la empresa Cuestionario
Coffee & Chocolate Mana para Coffee & Chocolate Man4, para Entrevista/ Guia de
garantizar su sostenibilidad? garantizar su sostenibilidad. entrevista
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Anexo 2. Instrumentos empleados

Anexo A. Entrevista a los socios de la empresa familiar Coffee y chocolate Mana

Buen dia, por este medio estamos solicitando de su valiosa colaboracion para el desarrollo

de una tesis que tiene como objetivo general plantear una gestion administrativa para la

sostenibilidad de la empresa familiar Coffee y chocolate Mand Chachapoyas-2021. Su

informacion es de suma importancia para el éxito de dicha investigacion, por favor ser

precisos y sinceros, de ante mano agradecemos su gentil colaboracion.

GESTION ADMINISTRATIVA

10.

11.

12.
13.

14.

La planeacion es el eje principal de una empresa ¢;La empresa planifica sus
actividades?
¢;De qué manera la empresa planifica sus actividades, procesos y demas
responsabilidades?
¢La empresa dispone de un organigrama donde se detalle y especifique los puestos
y funciones?
¢La empresa se propone objetivos y metas a corto y largo plazo?
¢Los departamentos y areas de trabajo en su empresa familiar, estan bien
establecidas?
¢Cuentan con un Manual de Organizacién y Funciones, donde se detallen las
responsabilidades y requisitos de cada puesto?
¢Como es la interaccion entre los miembros de la empresa familiar?
¢Estan claramente definidas las lineas de autoridad y se respetan las jerarquias?
¢Se siente Ud. motivado en la empresa familiar?
¢Considera Ud. que se debe mejorar las estrategias de motivacion en la empresa
familiar?
¢La relacion laboral entre los distintos miembros de la empresa es cordial y con
respeto?
¢Ud. interviene en las decisiones de la empresa familiar?
¢Como se da la comunicacion dentro de la empresa? ;Hay canales de
comunicacion, se informa toda medida adoptada por la empresa?
¢De gqué manera se da la supervision de las actividades? ;cOmo se supervisa,
verifica o inspeccionan las funciones?
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15. ¢ Con qué frecuencia interviene Ud. en el proceso de control en la empresa familiar?

SOSTENIBILIDAD:

1. ¢(Con qué frecuencia pone en practica la responsabilidad social? Realizan
actividades sobre responsabilidad social (como campafias de cuidado del medio
ambiente, ayuda social, etc.). ¢ Tiene proyectado realizar este tipo de actividades?

2. ¢la empresa con sus recursos economicos propios le es posible mantenerse activa
en el mercado?

3. ¢Laempresa hace un uso responsable de sus recursos?

4. ¢de la manera en que opera actualmente, la empresa tiene proyectado mantenerse a
largo plazo activa en el mercado?

5. ¢Entrega sus productos en envases biodegradables de manera que ayuden al medio

ambiente?
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Anexo B: Encuesta a los colaboradores y socios de la empresa familiar Coffee y
chocolate Mana

Buen dia, por medio de esta encuesta estamos desarrollando una tesis que tiene como
objetivo general plantear una gestion administrativa para la sostenibilidad de la empresa
familiar Coffee y chocolate Mand Chachapoyas-2021. Su informacion es de suma
importancia para el éxito de dicha investigacion, por favor ser precisos y sinceros, de ante

mano agradecemos su gentil colaboracion.

ENCUESTA ACERCA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SOSTENIBILIDAD DE
LA EMPRESA FAMILIAR COFFEE & CHOCOLATE MANA, CHACHAPOYAS-2021

OBJETIVO: recabar informacion de interés acerca de la percepcidn sobre la gestion administrativa para
la sostenibilidad en la empresa familiar COFFEE & CHOCOLATE MANA, Chachapoyas-2021.

Instrucciones: marcar en el recuadro de acuerdo a su apreciacion, teniendo en cuenta la siguiente escala
de medicion:

5 4 3 2 1
Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Muy en desacuerdo
N.o PREGUNTAS [5]4]3]2]1
GESTION ADMINISTRATIVA
Planificacion
1 Se tienen definidos los objetivos que se esperan cumplir dentro de la
organizacion.
5 La empresa tiene definidas politicas que orienten las actividades de la
empresa
3 La empresa planifica los recursos que se emplearan en el desarrollo de las
" | actividades

4. | Laempresa planifica y programa las actividades a realizar

La empresa tiene estipulados procedimientos especificos que deben
seguirse y cumplirse

6. | Se proyecta el presupuesto a utilizar en el desarrollo de las actividades.
Organizacion

7. | La empresa cuenta con un organigrama de los puestos en la empresa

8. | La empresa dispone de un Manual de Organizacion y Funciones

9. | Se distribuyen correctamente las actividades dentro de la empresa

Se establecen las funciones, responsabilidades y lineas de autoridad dentro

10.
de la empresa

11 Hay una correcta linea de autoridad en la empresa (es decir, responde a un
solo jefe superior)

1. Hay una coordinacion de las actividades y recursos de la empresa para un

trabajo eficiente.
13. | Hay un correcto aprovechamiento de los recursos
14. | Se tiene métodos simplificados para facilitar el trabajo
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Direccién

15. | Existe acercamiento entre los jefes con los trabajadores de la empresa
16, Hay una adecuada eleccidn de los recursos para el desarrollo de las tareas
establecidas
17 Los jefes y superiores incentivan, estimulan y motivan a los trabajadores
en el desarrollo de sus funciones.
18. | Hay una fluida y libre comunicacion dentro de la empresa
19. | La informacion dentro de la empresa se comunica facilmente
20. | Los jefes supervisan continuamente el desarrollo de las actividades
Control
21. | Se lleva un control de la cadena de produccion de lo que se realiza
22. | Se inspeccionan las actividades y procedimientos que se llevan a cabo
2. Se cuenta con pautas y estandares que cumplir en el desarrollo de las
funciones
24. | Se evalla el desempefio de los colaboradores
25 Se otorga retroalimentacion a los colaboradores para la mejora de sus
funciones.
N.O PREGUNTAS [5[4]3]2]1
SOSTENIBILIDAD
Eficiencia en los procesos
1 Considera que los procedimientos dentro de la empresa estan claramente
" | definidos
2. | Cree que los procedimientos son eficientes para el logro de los objetivos
3. | Alaempresa le preocupa el desarrollo responsable de sus actividades.
4 La empresa es responsable con los demas involucrados en el desarrollo de
" | suactividad econdmica
5. | La empresa cuenta con estados financieros claros y actualizados
6 La empresa cuenta con recursos econémicos para el desarrollo de sus
" | actividades a largo plazo
7. | Existe una correcta administracién dentro de la empresa
8 La empresa se preocupa por el cuidado del ambiente y entorno donde se
" | desempefia.
9. | Los productos que se ofrecen son responsables con el medio ambiente.
10. Existen planes a largo plazo para enfocarse en el cuidado del medio

ambiente en el desarrollo de las actividades.
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Anexo C. Tabla de encuesta para medir las habilidades y rasgos del lider

Teniendo en cuenta

espontaneamente, 3 es

la escala valorativa del 1 al 5 (donde 1 es nunca, 2 es

algunas veces, 4 es casi siempre y 5 es siempre). Sefiala con qué

frecuencia pone en practica las siguientes habilidades y rasgos.

Entrevistado

| Titular gerente | Gerente comercial | Asistente administrativo

HABILIDADES

Toma de decisiones

Liderazgo

Comunicacion

Manejo de conflictos

Sentido de urgencia

Trabajo en equipo

Creatividad

Planeacion

Relaciones
Interpersonales

RASGOS

Ser Innovador

Experiencia en otras
empresas

Valores de empresa y
familia

Buenas relaciones

Predisposicion de
asumir riesgos

Consultar a la junta de
socios para decisiones
estratégicas

68



Anexo 3: Resultados de entrevista aplicada

Anexo 3.1. Resultados de entrevista aplicada

Entrevistado /
Preguntas

Titular gerente

Gerente comercial

Asistente
administrativo

(Rosa Esperanza
Rodriguez Tenorio)

(Gianinna Giuliana
Trigoso Rodriguez)

(Dino Javier Pérez
Garcia)

1. La planeacidn es
el eje principal de
una empresa ¢La
empresa planifica
sus actividades?

En la mayoria de veces
improvisamos algunas
cosas, si bien es cierto
aun nos falta personal
que nos apoye en cuanto
las  actividades o
eventos a realizar

Tratamos de llevar las
cosas por buen camino,
en algunas reuniones
vemos que todo se
cumpla a los establecido
y también de acuerdo al
dia a dia.

En algunas veces si,
tratamos de cumplir
con las expectativas
de los clientes y que
es lo que debemos de
hacer.

2. ¢De qué manera
la empresa
planifica sus
actividades,

procesos y demas
responsabilidades?

Hacemos reuniones
todos los lunes en la
noche, todos los de la
empresa, vemos
actividades y procesos
que se deben de llevar
en el transcurso de esa
semana.

Nosotros nos
enfocamos en hacer
como una charla, una
conversacion todos los
lunes por la noche y
vemos procesos y/o
actividades a cubrir para
es0s dias.

Mediante
conversaciones ya
sea por los grupos
que tenemos o Sino
en la misma empresa
acordamos algunos
toques que se debe
de dar

3.¢La empresa
dispone de un
organigrama donde
se detalle y
especifique los
puestos y
funciones?

La mayoria de veces no
todos tienen un papel
fundamental a seguir
hay veces que tenemos
que moverse y el papel
gue cumple por ejemplo
alguien de cocina lo
tiene que hacer de
delivery, nos queda
corto el tiempo.

Tengo en mente un
organigrama  simple,
pero que aun no esta
estandarizado ni por mi
personay menos por los
miembros de mi familia,
quiero aun establecer
roles mas a detalle y
quien juega ese papel,
pero adn me requiere
tiempo y no sé si
cumplan con el papel
que tendria visto.

No tenemos un
organigrama por el
momento solo
sabemos las areas y
departamentos y las
funciones les
decimos a cada uno.
Pero asi detallado
no.

4. ;La empresa se
propone objetivos y
metas a corto y

Mayormente

trabajamos con metas a
corto plazo y ya con el
tiempo se haran largo

Ambos, de manera que
se pueda también ir
solventando de poco a
poco desde corto a largo

Si algunas metas que
tenemos en mente,
pero mas corto plazo
a largo pues solo
tenemos lo que es la

ubicacién si, quizéas la

largo plazo? plazo dependiendo de la L
o plazo. ampliacion del
situacion. .
ambiente.
La verdad que nos
Considero que por una | hacen falta
5 ;Los parte si, los | profesionales ya que es | Establecidas si pero
¢ colaboradores saben el [una empresa de | que hace falta equipo
departamentos vy ~ . ;
. - papel que desempefian |chocolates y si  en|de trabajo lo estamos
areas de trabajo en . - X
su empresa solo que a veces cuando | cocina hay aun | considerando, me
- . . ~|hay mucho trabajo o |practicantes que hace |refiero a
familiar, estan bien . . L .
; pedidos, vemos quien |falta concientizar Yy |profesionales para
establecidas? . . .
nos puede dar la mano | guiar, los | dicha area.
haciendo un extra. departamentos en
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Entrevistado /
Preguntas

Titular gerente

Gerente comercial

Asistente
administrativo

(Rosa Esperanza
Rodriguez Tenorio)

(Gianinna Giuliana
Trigoso Rodriguez)

(Dino Javier Pérez
Garcia)

calidad en personal
seria ahi que nos falta.

6. ¢Cuentan con un
Manual de
Organizacion y

Por el momento no, solo

. al momento que alguien | No. Solo decimos quien | No, solo decimos
Funciones, donde]| . .
se  detallen las|inOresa a trabajar con |hace que cosa y en que|que deben o0 no

o nosotros se le dice que | se enfoca verbalmente. | hacer.

responsabilidades y

- es lo que deben hacer.
requisitos de cada
puesto?

Todos nos llevamos

7.:Como es la|bien, a wveces ha .
- - . Y Pues si hacemos todo lo | Tratamos de llevar
interaccion  entre | controversias como - . )

. . posible por comunicarse |un clima laboral
los miembros de la | todo negocio 0 empresa, .

- y llevarse bien. estable.
empresa familiar? | pero tratamos de darnos
la mano todos.
8. ¢Estan Mayormente en la que | .. ,. .
¢ Y AU Si lineas de autoridad | . .

claramente para en la empresa es mi Si, pero de igual

definidas las lineas
de autoridad y se
respetan las
jerarquias?

hija Giuliana, si se
respeta y  sabemos
quiénes son los que dan
autoridad en la empresa.

podria decir que si, en
cuanto a las jerarquias
aun nos falta definir
ello.

manera hace falta un
organigrama con
mejores estructuras.

9.¢:Se siente Ud.
motivado en la
empresa familiar?

Si, a pesar que no paro
mucho tiempo ahi si me
siento motivada.

Si, me encanta esta
empresa

Si, trato de apoyar en
lo que me es posible

10. ¢ Considera Ud.

que se debe
mejorar las
estrategias de

motivacion en la
empresa familiar?

En toda empresa se debe
mejorar, quizas aln nos
hace falta motivacion al
personal para que haga
un mejor trabajo més de
lo que ya esta haciendo.

Motivacion si tenemos,
pero no caeria mal
guizas nuevas opciones
para mantener estable al
personal.

Motivacion tienen
los del personal
quizas falta adn
mejorar las préacticas

de trabajo.

11.¢:La relacién
laboral entre los
distintos miembros
de la empresa es
cordial 'y con
respeto?

Si, tratamos de cultivar
valores

Si, estamos trabajando
en equipo mayormente
y llevando bien las
cosas

Si, vemos que se
cumplan los valores
tanto éticos como
morales

12. :Ud. interviene
en las decisiones de
la empresa
familiar?

En la mayoria de veces
si, pero la que mas toma
las decisiones es mi hija.

Podria  afirmar que
siempre  tomo  las
decisiones en un 95%
claro que, si escucho a
los demas miembros,
pero mayormente lo
hago yo.

Intervenir a fondo
no, mas se encarga
mi esposa, pero si
trato de dar ideas en
ello.

13. ;Cémo se da la
comunicacion

dentro de la
empresa? ¢Hay
canales de

comunicacion, se

Pues los lunes tenemos
reuniones y ahi
acordamos algunas
cosas que hay que tener
en cuenta.

Es asertiva, adaptamos
medidas para
comunicarse  tenemos
grupo por las redes y si
también dentro de aqui
la empresa nos

Si la comunicacién
es fluiday de manera
presencial

conversamos  con
todos, pero aln falta
mas confianza
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Entrevistado /

Titular gerente

Gerente comercial

Asistente
administrativo

Preguntas (Rosa Esperanza (Gianinna Giuliana (Dino Javier Pérez
Rodriguez Tenorio) Trigoso Rodriguez) Garcia)
informa toda comunicamos con | considero con los

medida adoptada
por la empresa?

facilidad.

demas miembros.

14. ;De qué
manera se da la
supervision de las
actividades? ¢;como

En este caso mi hija
verifica que todo se esté

Bueno yo me encargo
de ir decirles que cosa
haremos y lo hacemos,

Pues verificando que
estén haciendo bien
su trabajo y que mas
que todo en el area
de cocina no falte
ningln insumo para

se supervisa, | cumpliendo conforme a|checo de pasada que|la elaboracion de
verifica 0 | lo establecido. todo este marchando | algiin producto, mas
inspeccionan  las bien y listo. que todo ver si estan
funciones? cumpliendo con lo
dicho en un inicio el
trabajo
Control de 1lo que
15. ¢Con qué corresponde financieros
frecuencia No mucho, pero si a|se encarga mi contador,

interviene Ud. en el | veces vamos viendo |control de insumos y|No mucho, pocas
proceso de control | como estan dandose las | recursos que  puedo | veces.
en la empresa |cosas controlar la mayoria por
familiar? no  decir  siempre
intervengo yo.
16. ¢Con qué
frecuencia pone en . Méas que todo
- Pues si, a veces .
practica la enfocado al medio
- ayudamos con lo que . .
responsabilidad Mayormente ayuda . ambiente quizas con
i . ’ podemos ya sea aqui en
social? Realizan | social, ya sea en el los envases

actividades sobre
responsabilidad
social (como
campanfas de
cuidado del medio
ambiente, ayuda
social, etc.). ¢ Tiene
proyectado realizar
este tipo de
actividades?

mismo local o a veces
apoyando
econémicamente a
quienes lo necesitan,
proyectado mas
adelante ain no lo
hemos considerado.

la misma empresa, o
ferias que hay en la
localidad brindando ya
sea nuestro producto o
ayuda econémica, en
cuanto a las actividades
pues si vamos a ver de
qué manera lo hacemos
para seguir apoyando.

biodegradables que
entregamos nuestros
productos de esa
manera impulsamos
€so, en cuanto a ir
haciendo estas
actividades seria
interesante aln no se
ha considerado.

17. ¢la empresa con

sus recursos
econdémicos propios
le es posible

mantenerse activa
en el mercado?

Espero que sigamos, asi
como vamos estamos
yendo a buen ritmo a
pesar que nos hace falta
aun personal de apoyo.

Si, casi siempre
converso con mi
contador revisamos los
estados financieros y
por el momento todo
marcha  por  buen
camino, aunque la
competencia se hizo
cada vez mas fuerte,
pero vamos a ver para
fortalecer un area de
marketing quizds que
aln no la tenemos.

Hay mas
competencia, y Si
también los recursos

econdémicos
actualmente se
incrementaron  de
todos los modos
posibles, pero si
asumo que si.

71




Entrevistado /

Titular gerente

Gerente comercial

Asistente
administrativo

Preguntas (Rosa Esperanza (Gianinna Giuliana (Dino Javier Pérez
Rodriguez Tenorio) Trigoso Rodriguez) Garcia)
Si, tratamos de ver y
18.¢,La  empresa | cada dia considerar ello,
hace un uso|ya que estd cada vez|Si por el momento |Si, lidiamos con eso

responsable de sus
recursos?

subiendo los precios y
tratamos de controlar
los recursos.

estamos bien.

casi siempre

19. ¢de la manera

Esperemos que asi sea,

Como le mencione falta

en que opera . un area de marketing y
de igual manera ya no - ., .

actualmente, la .~ | mayor publicidad, | Si quizas ampliando

. tenemos mucho espacio . .

empresa tiene ., |acogida si hay, pero |nuestro local
para lo que es atencion| "% - .

proyectado : ., _|quizds si  podemos | comercial como
al cliente  quizas . . . .

mantenerse a largo hacerse adn mas | brindando mejoras.

. tendremos que . .

plazo activa en el . L conocidos i nos
ampliarse ain més. .

mercado? gustaria.

20. (Entrega  sus| .. .

roductos en SI ya que ya esta Si de esa manera
P establecido en la ley y . .
envases ayudamos a| Si, considero que es

biodegradables de
manera que ayuden
al medio ambiente?

quizas también nos
ayuda a hacernos mas
reconocidos.

concientizar a las

personas también.

muy importante eso
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Anexo 3.2. Resultados de habilidades y rasgos del lider

Entrevistado

Titular gerente

(Rosa Esperanza
Rodriguez Tenorio)

Gerente comercial

(Gianinna Giuliana
Trigoso Rodriguez)

Asistente
administrativo

(Dino Javier Pérez
Garcia)

HABILIDADES

Toma de decisiones

Liderazgo

Comunicacion

Manejo de conflictos

Sentido de urgencia

Trabajo en equipo

Creatividad

Planeacion

Relaciones Interpersonales

NIN]Jw]JO]lwINd]|]wINdIDN

gajojojorjojorjorjorjo

NIN]R~JOINMNIND]WOIN]TW

RASGOS

Ser Innovador

N

w

o

Experiencia en otras
empresas

Valores de empresa y
familia

Buenas relaciones

Predisposicion de asumir
riesgos

Consultar a la junta de
socios para decisiones
estratégicas
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