
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, 

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS 

 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

LA COMUNICACIÓN LABORAL EN LAS MICRO Y 

PEQUEÑAS EMPRESAS, RUBRO PASTELERÍA, 

CASO: PASTELERÍA LALO’S, DISTRITO DE 

AYACUCHO, 2020 

 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN PARA OPTAR EL GRADO 

ACADÉMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS 

ADMINISTRATIVAS 

 

AUTOR 

 
 

 
AYACUCHO – PERÚ 

 

2021 

 

 

MIRANDA SANCHEZ, ROSEL DAYSI 

ORCID: 0000-0001-8225-8416 

 

 

ASESOR 

MS. C. MUÑOZ AGUILAR, ESTUARDO 

ORCID: 0000-0002-9053-8175 

 



ii 
 

EQUIPO DE TRABAJO 

AUTOR 

 

Miranda Sánchez, Rosel Daysi 

ORCID: 0000-0001-8225-8416 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, Escuela Profesional de 

Administración, Estudiante de Pregrado, Ayacucho, Perú 

 

 

ASESOR 

 

      Ms. C. Muñoz Aguilar, Estuardo 

ORCID: 0000-0002-9053-8175 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, Facultad de Ciencias Contables, 

Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de Administración, Chimbote, Perú. 

 

 

 

JURADO  

Mgtr: VILELA VARGAS, Víctor Hugo.  

ORCID 0000-0003-2027-6920 

Mgtr: AZABACHE ARQUINIO, Carmen Rosa 

ORCID 0000-0001-8071-8327 

Mgtr: ESPINOSA OTOYA, Vitor Hugo.  

ORCID 0000-0002-7260-5581 

 

 

 

 

 

 

 



iii 
 

FIRMA DEL JURADO Y ASESOR 
 

 

 

 

 

 

 

     ………………………………….                            …………………………………..... 

Mgtr. Azabache Arquinio, Carmen R.         Mgtr. Espinosa Otoya, Víctor Hugo 

Miembro                                                   Miembro 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

…………..……………………………  

Mgtr: Vilela Vargas, Víctor Hugo.  

Presidente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

…………..…………………………… 

Ms. C. Muñoz Aguilar, Estuardo 

Asesor



iv 
 

  AGRADECIMIENTO 

 

En primer lugar, agradecer a Dios por 

darme vida y salud y a mis padres por su 

ayuda incondicional; y en ella la capacidad 

por superarme y a seguir adelante con la 

confianza que me dan y mi esfuerzo me 

ayudaron a cumplir mi meta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A la Universidad Católica los Ángeles de 

Chimbote por las enseñanzas brindadas 

durante los años de educación y 

también a cada uno de mis docentes 

que nos da una buena formación como 

profesional, por darme grandes maestros 

que me ayudaron a ser mejor persona



v 
 

RESUMEN 

La presente investigación es de enfoque cuantitativo con nivel descriptivo correlacional, 

con la técnica de recojo de datos de la encuesta y su instrumento a través del 

cuestionario, esta investigación se realiza con el propósito. Tuvo como objetivo 

principal determinar las características de la comunicación laboral en la micro y 

pequeñas empresas, rubro pastelería en el distrito de Ayacucho, para este trabajo de 

investigación los datos obtenidos mediante una aplicación de encuesta a los 

trabajadores, formuladas con 9 preguntas relacionadas a la comunicación laboral, con el 

uso de la escala de Likert, para la población de 12 trabajadores de ambos sexos de la 

empresa Lalo’s está ubicado en el distrito de Ayacucho. El análisis y procesamiento de 

datos se realizó con el programa de Excel 2016, con las que se elaboró las tablas y 

gráficos para obtener los siguientes resultados de la investigación, llegando a la 

siguiente conclusión con los datos obtenidos, el 60% de los trabajadores muestran un 

trabajan en equipo adecuado, el 50% muestran una adecuada organización entre 

trabajadores y el 50% siempre existe la disciplina en la empresa. Los trabajadores de 

manera favorable trabajan en equipo con compromiso y desempeño a lo que realizan 

mostrando estrategias, habilidades y confianza con sus compañeros respetando las 

normas y leyes de la empresa con una buena organización mostrando responsabilidad y 

coordinación en la empresa Lalo’s. 

 

 

La palabra clave: Microempresa, comunicación laboral, trabajadores. 
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ABSTRACT 

The present investigation is of quantitative approach with correlational descriptive level, 

with the data collection technique of the survey and its instrument through the 

questionnaire, this investigation is carried out with the purpose. Its main objective was 

to determine the characteristics of labor communication in micro and small companies, 

pastry industry in the district of Ayacucho, for this research work the data obtained 

through a survey application to workers, formulated with 9 questions related to the 

Labor communication, with the use of the Likert scale, for the population of 12 workers 

of both sexes of the company Lalo's is located in the district of Ayacucho. The analysis 

and data processing was carried out with the Excel 2016 program, with which the tables 

and graphs were elaborated to obtain the following results of the investigation, reaching 

the following conclusion with the data obtained, 60% of the workers show If they work 

in a suitable team, 50% show an adequate organization among workers and 50% there is 

always discipline in the company. The workers in a favorable way work as a team with 

commitment and performance to what they do, showing strategies, skills and confidence 

with their colleagues, respecting the rules and laws of the company with a good 

organization, showing responsibility and coordination in the Lalo’s company. 

 

 

 

 

The key word: Micro-enterprise, labor communication, workers. 
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I.- Introducción 

La presente investigación tiene como variable la comunicación laboral que, en los 

últimos años, se ha convertido en una herramienta estratégico y clave para las empresas, la 

comunicación es intercambian información entre integrantes de una empresa u 

organización que sirven para el desarrollo de estrategias enfocando a facilitar e impulsar la 

confianza entre compañeros y el compromiso con la empresa. 

En los países de España es el país que más invierte en la comunicación laboral por 

esa razón los trabajadores están satisfechos con su puesto de trabajo, así utilizan 

herramientas de comunicación para trabajar en equipo y aumentar la productividad de la 

empresa por esa razón es muy importante la comunicación en el ámbito laboral para 

interactuar entre compañeros de forma adecuada. 

En el departamento de Ayacucho que se encuentra un número de empresas que 

pertenecen a este sector que utilizan las herramientas de la comunicación laboral 

manteniendo el trabajo en equipo. 

Esta investigación tiene el propósito de conocer las características de la 

comunicación laboral siendo la variable de los procesos administrativos como parte 

fundamental de la línea de investigación “Gestión de calidad en las micro y pequeñas 

empresas” sugerida y aprobada por la Universidad “Católica los Ángeles de Chimbote” de 

la carrera de Administración, realizando preguntas a los trabajadores de la empresa 

LALO’S explicando cómo se desarrolla y de qué manera la comunicación laboral dentro de 

la empresa; para lo cual se planteó el siguiente enunciado ¿Cuáles son las características de 

la comunicación laboral en las micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: 

LALO’S. – Distrito de Ayacucho 2020? Se planteó también el siguiente objetivo general: 
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Determinar las características de la comunicación laboral de la micro y pequeñas empresas, 

rubro pastelería – caso: LALO’S - Distrito de Ayacucho, 2020. Para logar el objetivo de 

esta investigación general fueron planteados los siguientes objetivos específicos: 1. 

Analizar el trabajo en equipo entre los trabajadores de la micro y pequeñas empresas, rubro 

pastelería – caso: LALO’S. - Ayacucho, 2020; 2. Describir las características de la 

organización en las micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO ‘S - 

Ayacucho, 2020; y, 3. Determinar la disciplina entre los trabajadores en las micro y 

pequeñas empresas, rubro pastelería caso: LALO’S - Distrito de Ayacucho, 2020. 

La presente investigación se justifica a nivel teoría porque pretende llenar un vacío 

en el conocimiento en cuanto a la comunicación laboral en el micro empresas y esto 

implica a que se obtengan nuevos resultados para el éxito y el desarrollo. De la misma 

manera se justifica de modo practico porque permite conocer e identificar las 

características de la comunicación laboral en las micro y pequeñas empresas, rubro 

pastelería – caso: LALO’S. -  Distrito de Ayacucho, 2020. De otro lado se justifica 

metodológicamente porque permite el uso de técnica la encuesta, que aportaran datos y que 

se llevara a cabo con las técnicas e instrumentos a través del cuestionario que se utilizaran 

para la recolección de datos.  

En cuanto a la metodología será con la técnica de recojo de datos de la encuesta y 

su instrumento a través del cuestionario, la investigación es de tipo cuantitativo, el nivel es 

descriptivo. Esta investigación se está desarrollando principalmente para lograr el grado de 

bachiller. 
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II.- Revisión De La Literatura 

2.1.-Antecedentes De La Investigación  

2.1.1.-Internacionales 

Bermúdez & Gonzáles, (2017) en su tesis denominada “Propuestas de 

comunicación interna para la municipalidad de cuenca”, tuvo como su objetivo ofrecer 

propuestas de la comunicación interna, así mismo ayudará a mejorar la comunicación entre 

los trabajadores que forman la institución. En cuanto a su metodología la investigación es 

cuantitativa - no experimental el uso de la técnica de encuesta mediante un cuestionario. la 

población está conformada por todos los trabajadores de la municipalidad de cuenca. 

Siendo esta sus conclusiones: la investigación de la comunicación se originó uniones entre 

la Ciencia de la Comunicación y la Teoría Organizacional, y es la muy rápido de aprender 

las formas más eficientemente de comunicación dentro de una empresa u organización para 

lograr sus objetivos propuestos. 

Saavedra, (2019) en su tesis denominada “Gestión del talento humano y el 

desempeño laboral de los trabajadores en la empresa de industria de cerámicas mattaz 

zeballos sociedad de responsabilidad limitada en la ciudad de sucre”, tuvo como objetivo 

plantear un modelo de gestión del talento humano para mejorar el desempeño laboral de los 

trabajadores de la Empresa INCERMAZ S.R.L. En la ciudad de Sucre. En cuanto a su 

metodología la investigación fue de tipo cuantitativa, de diseño no experimental a nivel 

descriptivo y transversal. Siendo esta sus conclusiones: Dentro de la empresa INCERMAZ 

S.R.L. se verifica el abandono de una unidad de gestión del talento humano, En contexto 

que perjudica el operar de sus ejecutivos y de toda la empresa, no tiene una disposición 

organizacional perfecto o lineamientos justos a seguir, no beneficia a la adecuada toma de 
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decisiones en apoyo de la empresa y especialmente de sus subordinados. 

Bello J, (2017) Menciona en su tesis denominada “Comunicación interna y clima 

laboral” Universidad Rafael Landívar- Guatemala. Para optar al título de profesional de 

Licenciado. Determinar la manera en que la comunicación interna favorece al clima laboral 

en el call center de la ciudad de Quetzaltenango. En cuanto a su metodología la 

investigación es tipo cuantitativa, de diseño descriptivo Llegando a los siguientes 

resultados conclusiones. 

La comunicación interna beneficia al clima laboral ya que existe un sumario de 

comunicación en el cual manifiestan y se colaboran normas e información notable para 

desenvolverse en las labores diarias sin ningún inconveniente, por eso es que existan 

buenas relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa u organización. 

2.1.2.- Nacionales 

Castillo (2018) Menciona en su tesis denominada “Comunicación organizacional y 

satisfacción laboral en la empresa sour comunicaciones S.A.C. Lima – 2016”. Universidad 

autónoma del Perú. Para optar por el título de Licenciada en administración. Tuvo como 

objetivo: Establecer la correlación entre la comunicación organizacional y la satisfacción 

laboral en los trabajadores de la empresa Sour comunicaciones S.A.C. Lima 2016. En 

cuanto a su metodología la investigación aplicada con el estudio de tipo y nivel - 

descriptiva correlacionar ya que su propósito es conocer la relación de la variable 

comunicación organizacional y la satisfacción laboral en los trabajadores de la empresa. 

Siendo esta sus conclusiones: En conclusión, que sí existe la relación específica musza y 

muy alta entre la comunicación organizacional y la satisfacción laboral con los trabajadores 

en la empresa Sour Comunicaciones S.A.C, Lima -2016. 
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Alexandra & Chucos, (2019) Afirman en su tesis denominada “comunicación 

organizacional y satisfacción laboral en operarios de una empresa privada de limpieza – 

2020”. Universidad San Ignacio de la Loyola. Para optar por el título para optar el Grado 

Académico de Bachiller en Psicología. Tuvo como objetivo: Instituir la relación que existe 

entre la comunicación organizacional y satisfacción laboral en los productores de una 

empresa privada de limpieza. En cuanto a su metodología la investigación es cuantitativa - 

no experimental. En cuanto a sus conclusiones: Se descubrió una correspondencia positiva 

demostrativa con un nivel muy alto entre las variables del estudio, además una asociación 

auténtica significativa de nivel moderada entre la comunicación ascendente, en cuanto a las 

dimensiones de comunicación descendente y horizontal la relación es auténtica 

significativa con un nivel bajo. 

Castillo & Arce, (2018) Afirman en su tesis denominada “La comunicación interna 

y el desempeño laboral del talento humano de la cooperativa de ahorro y crédito san 

salvador agencias Puno y Juliaca-2016”. Universidad Nacional del Altiplano. Para optar 

el título profesional de Licenciado en Administración. Tuvo como objetivo principal: 

Establecer la relación entre la “comunicación interna y el desempeño laboral del talento 

humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Salvador-Agencias Puno -Juliaca 

2016”. En cuanto a su metodología la investigación es descriptivo –cuantitativo, el diseño 

no experimental –deductivo. Llegando a las conclusiones: Con la investigación ejecutado el 

36% de los encuestados testifican que la comunicación interna que interviene en su 

ocupación laboral, están mantenidos en el uso apropiado de los medios de comunicación 

interna, las características de una buena comunicación y la rutina de un canal que 

proporciona iniciativas de mejora y que agranden el compromiso por parte de los 
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trabajadores en la institución. 

2.1.3.- Locales  

Porras (2018) Menciona en su tesis denominada “Comunicación y fortalecimiento 

organizacional en la Universidad Nacional Autónoma de Huanta, Ayacucho, 2018”. 

Universidad Nacional Cesar Vallejo. Para optar el título de Maestro en Educación. Tuvo 

como objetivo: Comprobar y exponer la elevación de relación entre la comunicación y el 

fortalecimiento organizacional en la “Universidad Nacional Autónoma de Huanta”, 

Ayacucho 2018. En cuanto la metodología es de investigación descriptivo –cuantitativo, no 

hay manipulación de variable es de corte transversal. Llegando a las siguientes 

conclusiones: Si coexiste la relación entre la comunicación interna y fortalecimiento 

organizacional en la Universidad Nacional Autónoma de Huanta, en el resultado que el 

total es 0,922, esto significa que la similitud es muy excelente, también que al ser el p-valor  

0,000, que la derivación es bajo al nivel de significancia 0,05, por ende, se admite la 

hipótesis alterna y se impugna la hipótesis nula, con un alto de significancia del 5% y un 

intervalo de confianza. 

Miranda & Pastor, (2017) Afirman en su tesis denominada “Comunicación 

organizacional y clima social en los trabajadores de una Municipalidad del departamento 

de Ayacucho– 2015” universidad Nacional de Señor de Sipan. Para optar el título de 

Licenciado en Psicología. Obtuvo como su objetivo principal: Identificar la correlación 

entre comunicación organizacional y el clima social en los subordinados de una 

municipalidad del departamento de Ayacucho, 2015. En cuanto a su metodología la 

investigación es corresponde al no experimental al descriptivo-correlaciona. Obteniendo a 

los resultados de la conclusión: En la municipalidad en cuanto a la comunicación 
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organizacional, se halló un alto superioridad en el nivel medio, por tal motivo se proyecta 

mínimo prevalencia en el nivel alto y en la social se enfoca mínima prevalencia en el nivel 

deficitario, continuo del nivel promedio, por lo tanto, se estima un alto predominio en el 

nivel bueno. 

Montes & Díaz, (2019) Afirman en su tesis denominada “Motivación y satisfacción 

laboral en el personal de enfermería en el Hospital de Apoyo San Francisco de Ayacucho, 

2018” Universidad Peruana Unión. Para optar el título de Maestría en Administración y 

Gestión. Tuvo como objetivo. Estipular la concordancia que existe entre el grado de 

motivación y el nivel de satisfacción laboral de los subordinados de enfermería del 

Hospital de Apoyo San Francisco Ayacucho, 2018. En cuanto a su metodología la 

investigación es cuantitativo - diseño no experimenta. Llegando a las siguientes 

conclusiones: En concordancia del nivel de motivación la totalidad de los encuestados 

tienen una motivación de nivel medio, continúo de motivación alta. Y llegando al nivel de 

satisfacción la mayoría de los trabajadores que participaron en la investigación tiene 

mediana satisfacción laboral. 

2.2.- Bases Teóricos De La Investigación  

2-2.1.-Comunicación Laboral  

Castillo & Arce, (2018) Manifiesta que la comunicación laboral es el proceso por 

donde damos información y significado de una persona a otra, con la finalidad de 

comprender sentimientos, emociones y conocimientos, por ello las empresas y 

organizaciones funcionan con la comunicación, es muy fundamental en nuestra vida 

cotidiana si no existiera la comunicación no habría grandes empresas. La comunicación 

con los empleados es muy fundamental para el logro de nuestro objetivo y el mejoramiento 
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del desempeño laboral de los subordinados, los gerentes y líderes de la empresa tienen una 

responsabilidad de transmitir información a todos los subordinados de la empresa, así 

logrando el compromiso de cada uno y llegar al éxito. 

Ramirez, (2016)  Señalan que la comunicación es muy fundamental en las empresas 

u organizaciones evita las confusiones, conflictos y contradicciones que pueden suceder en 

las organizaciones, la comunicación entre las personas es intercambiar información en su 

centro de trabajo a esto nos referimos que los trabajadores tengan una buena relación 

dentro de la organización que coadyuven a crear un clima agradable y de confianza entre 

trabajadores así para que se sientan satisfechos, vean sus objetivos y logros dentro de la 

empresa u organización y estén comprometidos. 

Armas, (2014) Afirma que la comunicación laboral es uno de los factores más 

importantes para las empresas u organizaciones, la comunicación es intercambian 

información entre integrantes de una empresa u organización así para que puedan trabajar 

en equipo y sirve para el desarrollo de estrategia enfocando a facilitar e impulsar la 

confianza entre compañeros y el compromiso con la empresa teniendo una buena 

organización. La comunicación es el componente más valioso en una empresa para que así 

haya una buena organización entre compañeros de trabajo, como también la disciplina en la 

empresa es el vinculado de tareas que los trabajadores estén comprometidos y se 

desempeñen en la empresa así para lograr sus metas propuestas por la empresa. Si no 

existiera la comunicación no poseería ninguna organización por lo tanto es de suma 

importancia la comunicación no solo debe existir internamente, sino también externamente 

también las empresas u organizaciones mostrar sus objetivos y logros a sus competencias y 

asimismo a la sociedad. 
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Diaz, (2012) Menciona que la comunicación en una empresa u organización es muy 

fundamental para el desarrollo donde interactúan e intercambian información así para que 

trabajen conjuntamente dentro de la empresa para que entren en confianza y que la 

productividad mejore en un tiempo más cortó así para llegar al éxito. Sin la comunicación 

no sería posible convivir imagínate no transmitir nuestras necesidades, pensamientos, 

sentimientos, habilidades, etc. Por eso es muy importante la comunicación en nuestra vida 

cotidiana. Es una responsabilidad de todos comunicarnos de la mejor manera. Por lo tanto, 

el desarrollo de habilidades de la comunicación entre las personas en los distintos niveles y 

áreas es una ventaja sobre todo en las empresas u organizaciones. 

2.2.2.- La Comunicación En Las Organizaciones  

Colqui, (2018) Afirma que la comunicación es esencial en las organizaciones que 

involucra compartir información entre las personas, así para cumplir metas en la 

organización, la comunicación consiente que el subordinado se comunique cuáles son sus 

compromisos en su puesto de trabajo y cuáles no. 

2.2.3.-Importancia De La Comunicación Laboral 

Guillen, (2016) Menciona que la comunicación es un procedimiento muy integro ya 

que así los trabajadores se aciertan a estar informados, escuchados y apreciados dentro de 

la empresa así para que estén en confianza y manifiestan sus opiniones, decisiones y 

sugerencias.  La comunicación tiene el volumen de manifestar y propagar información e 

ideas y emociones de los trabajadores a otros para que así se conozcan y haya buen 

desempeño laboral en la empresa u organización.  Por eso la comunicación es vital para las 

organizaciones porque está actualmente en cualquier relación que se forme con los 

trabajadores. 
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2.2.4.- Objetivos De La Comunicación Laboral 

Melgarejo (2017) Afirma que la comunicación laboral es el cambio de 

informaciones ya sea pensamientos, emociones, habilidades, creatividad y sentimientos 

dentro de una empresa u organización, por lo tanto, su objetivo fundamental es instituir un 

vínculo de personas que entren en confianza y establecen cargos con el propósito de 

cumplir con los objetivos de la empresa y estén comprometidos los trabajadores así para 

que haya un buen desempeño laboral. 

✓ Desarrollar y optimizar la comunicación dentro de las organizaciones. 

✓ Proveer y perfeccionar la información que se dan entre los trabajadores que laboran 

dentro de una organización. 

✓ Difundir y fortalecer de forma auténtica el perfil de la organización. 

✓ Comunicar sobre la filosofía, leyes y valores de la organización. 

✓ Anunciar la información general que esté actualizada. 

✓ Examinar los logros del equipo de trabajo. 

2.2.5.- DIMENSIONES  

Trabajo En Equipo  

Armas, (2014)”Manifiesta que trabajo en equipo es la capacidad del subordinado 

para trabajar conjuntamente con sus compañeros de trabajo, considerando 

democráticamente las decisiones que son ejecutadas, asimismo respetando los ideales de 

cada uno de los trabajadores” utilizando estrategias. Así influye en los subordinados que 

estén en confianza y que permite que haya compañerismo, recibir buenos resultados para la 

empresa.  

 

https://www.euston96.com/filosofia/
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Armas, (2014)”Afirma que el trabajo en equipo es un grupo de personas que ayudan 

e interactúan así para lograr objetivos y sus metas trazados en la organización por lo tanto 

es fundamental trabajar conjuntamente por medio de confianza, conocimientos, acciones y 

habilidades de los trabajadores de la empresa u organización ya que el éxito es depende de 

los miembros de la organización.2 

Una Buena Organización  

Armas, (2014) Afirma que una buena organización en las empresas nos lleva al 

camino del éxito, que los administradores y gerentes de la empresa u organización se darán 

cuenta que en la actualidad de un buen funcionamiento y logro de objetivos ya que los 

trabajadores tienen más responsabilidad y buena coordinación dentro de la empresa, se 

fundamenta no sólo en la eficacia de su producto o servicio, también en el buen 

movimiento y apropiada distribución de una buena comunicación organizacional entre sus 

trabajadores. 

La Disciplina  

Según Armas, (2014) menciona que la disciplina es el división de tareas para lograr 

sus metas de la empresa por los subordinados, el objeto de la disciplina es asegurar que el 

compromiso y desempeño de los subordinados dentro de la empresa u organización. La 

disciplina es muy aplicada en las empresas u organizaciones, por esta la disciplina 

cognición coordinación su progreso es una de los pilares del éxito de muchas empresas u 

organizaciones fundamentalmente en el área de desarrollo organizacional, ya que es muy 

importante que va general múltiples cambios al interior de la empresa así para lograr sus 

objetivos y compromiso de los trabajadores de la empresa u organización. 
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III.- HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN  

El presente trabajo de averiguación no cuenta con una hipóstasis general, ni la 

hipóstasis especifico, se debe a que es una investigación descriptiva (Hernández et al, 

2014). 

IV.- METODOLOGÍA  

4.1. Tipo de Investigación  

El tipo de investigación será cuantitativo porque se realizará la recolección de datos 

puesto que se fundamenta la medición de la variable realizada mediante datos estadísticos. 

4.1.1.-Nivel de Investigación  

El nivel de la investigación será descriptivo. 

Además Hernández, (2015)“Manifiesta que el propósito de la investigación 

descriptiva radica en arribar a comprender la localización, hábito y postura sobresalientes 

por medio de la explicación precisa del trabajo, elementos, sucesiones y los individuos. Su 

finalidad no delimita a la recaudación de antecedentes, excepto al pronóstico y 

reconocimiento de los vínculos que presiden de dos o más variantes. El nivel de 

investigación será descriptivo, puesto que describe, comprende, analiza e interpreta la 

situación del problema de la comunicación laboral en las micro y pequeñas empresas, rubro 

de pastelería – caso: LALO’S. - Ayacucho, 2020.” 

4.1.2.- Diseño de la Investigación  

Para la ejecución del presente estudio se considerará el diseño de la investigación es 

no experimental, transversal y descriptivo. 

Hernández, (2015) Afirma que el conocimiento para todos que la investigación no 

experimental sin emplear premeditadamente variables, su función principal es la 
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observación de anormalidades, así como en su entorno congénito para ser analizados 

posteriormente. 

El diseño transversal es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente 

variables. Se basa fundamentalmente en la observación de fenómenos tal y como se dan en 

su contexto natural para después analizarlos. 

4.2.- Población y Muestra. 

Población  

Está determinada por 20 personas que laboran en la pastelería Lalo’s. Laurente, 

(2018) “La población es el conjunto de individuos que comparten por lo menos una 

característica, sea una ciudadanía común, la calidad de ser miembros de una asociación 

voluntaria o de una raza.” 

Muestra  

Conformada por 12 miembros del personal que ejecuta el trabajo manual. Laurente, 

(2018)“Menciona que la muestra es una parte pequeña de la población o un subconjunto de 

esta, que sin embargo posee las principales características de aquella? Esta es la principal 

propiedad de la muestra (poseer las principales características de la población) la que hace 

posible que el investigador, que trabaja con la muestra, generalice sus resultados a la 

población. Es el grupo de individuos que se toma de la población, para estudiar un 

fenómeno estadístico. La muestra es la que puede determinar la problemática ya que les 

capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso.” 

4.3.- Tabla 1 Definición y operacionalización de las variables 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION 

 

VARIABLE 

 

DEFINICION CONCEPTUAL 

 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES  

 

EXCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicación 

laboral 

La comunicación laboral es uno de 

los factores más importantes para en 

las empresas. La comunicación es el 

componente más valioso en una 

organización, si no existiera la 

comunicación no poseería ninguna 

organización por lo tanto es de suma 

importancia la comunicación no 

solo debe existir internamente, sino 

también externamente también las 

empresas u organizaciones mostrar 

sus objetivos y logros a sus 

competencias y asimismo a la 

sociedad (Armas, 2014). 

 

. 

 

Se pretende analizar la 

comunicación laboral 

en las micro y pequeñas 

empresas, rubro 

pastelería – caso: 

LALO’S. Distrito de 

Ayacucho, 2020.Esta 

investigación se realiza 

mediante la ejecución 

de una serie de 

interrogantes. 

(Cuestionario) 

 

 

 

Trabajo en equipo 

 

 

- Estrategias  

- Confianza 

- Habilidades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal  

 

 

 

 

Organización 

 

 

-  Responsabilidad 

-  Coordinación  

 

 

 

 

 

Disciplina 

 

 

 

-  División de tareas 

-  Desempeño 

-  Compromiso  
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4.4.-Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Según Silva, (2017) la encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas 

cuyas opiniones impersonales interesan al investigador.   

Afirma Silva, (2017) que el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, normalmente 

de varios tipos, preparado sistemática y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan 

en una investigación o evaluación, y que puede ser aplicado en formas variadas, entre las que 

destacan su administración a grupos o su envío por correo. 

Los instrumentos que se utilizaron en la presente investigación fueron de la encuesta, el 

cuestionario de encuesta. 

En el presente trabajo de investigación se aplicó una encuesta (técnica), mediante un 

cuestionario (instrumento). Estructurado por 9 preguntas relacionadas a los aspectos generales del 

empresario de la empresa y la variable del estudio: comunicación laboral. 

4.5.-Plan de análisis  

Para poder analizar los datos que se van a recolectar utilizare el análisis descriptivo, se 

aplicara técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario para analizar los resultados se utilizara 

el programa de Microsoft Word, Excel 2016 para la tabulación de datos.  
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4.6.-Tabla 2.-Matriz de consistencia 

 

 

Fuente: Estimaciones propias.

PROBLEMA OBJETIVOS     VARIABLES METODOLOG IA 

 

 

 

¿Cuáles son las características de la 

comunicación laboral en el micro y 

pequeñas empresas, rubro 

pastelería – caso: ¿LALO’S 

Ayacucho 2020? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivo general 

Determinar las características de la 

comunicación laboral en la micro y 

pequeñas empresas, rubro pastelería – 

caso: LALO’ S - Distrito de Ayacucho, 

2020. 

El objetivo especifico 

1. Analizar el trabajo en equipo entre los 

trabajadores de la micro y pequeñas 

empresas, rubro pastelería – caso: 

LALO’S. - Distrito de Ayacucho, 

2020. 

2. Describir las características de la 

organización en las micro y pequeñas 

empresas, rubro pastelería – caso: 

LALO‘S - Distrito de Ayacucho, 2020.  

3. Determinar la disciplina entre los 

trabajadores en las micro y pequeñas 

empresas, rubro pastelería caso: 

LALO’S - Distrito de Ayacucho, 2020. 

 

 

 

 

 

 

  

Comunicación 

Laboral  

 

 

Tipo de investigación. 

Investigación cuantitativa  

Nivel de investigación 

Nivel descriptivo 

Diseño de la investigación 

No experimental, Transversal y 

descriptivo. 

Población 

20 miembros del personal directivo y 

ejecutivo. 

Muestra  

10 miembros del personal ejecutivo. 

Técnica  

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 



27 

 

4.7.- Principios éticos  

Los principios éticos son los siguientes:   

Protección a las personas 

Se cuidó la identificación de los empleados, es decir estuvieron en el anonimato de 

los instrumentos usados en el proyecto, pues no se consideraron sus nombres. 

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad 

Se deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente 

incluido las plantas, por encima de los fines científicos; para eso, deben tomar medidas para 

evitar daños. 

Libre participación y derecho a estar informado  

Los trabajadores tienen el derecho a estar bien informados sobre los propósitos y 

finalidades de la investigación que se desarrolló, así como la libertad de participar en ella, 

por voluntad propia.  

Beneficio 

Se aseguro el bienestar de los trabajadores que participaron en la investigación, se 

les menciono a los trabajadores no tendrá ningún daño ni afectara en las funciones que 

realiza y las encuestas fueron ánimos   

Justicia 

Se realizo la encuesta con un trato amable de parte del investigador mencionando 

sobre la encuesta que se realizó. Esta investigación no causara daño. 

Integral científica 

La integridad debe regir no solo en la investigación sino también en las actividades 

de enseñanza, en función de las normas deontológicas de su profesión, se evalúan y 
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declaran daños, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en 

una investigación.  
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V.- RESULTADOS 

 

5.1. Resultados 

Objetivo específico N° 1. Analizar el trabajo en equipo entre los trabajadores de la 

micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO’S. - Ayacucho, 2020. 

 

Pregunta N° 1.                                                                                  

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho 

Figura N° 1.                                                                                  

¿Usted demuestra trabajo en equipo? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla N° 1. 

 

Interpretación:  

 

En la figura anterior se observa que el 50% siempre demuestra trabajo en equipo, el 16,7% 

respondió que casi siempre y el 33,3% opino que a veces. 

 

¿Usted demuestra trabajo en equipo? 

  

N° 

 

% 
Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  2 16,7% 16,7% 

A Veces  4 33,3% 33,3% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N°2          

                                                                                

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo ‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 2 

¿Sus compañeros demuestran las estrategias en trabajo en equipo? 

 

Fuente: Tabla N° 2. 

Interpretación:  

De acuerdo al grafico N° 2 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 33,3% respondieron casi siempre 

y el 16,7% respondieron a veces, en la empresa que labora sus compañeros demuestran las 

estrategias en trabajo en equipo en la empresa LALO'S S.R.L. Ayacucho, 2020. 
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¿Sus compañeros demuestran las estrategias en trabajo en equipo? 

  

N° 

 

% 

Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  4 33,3% 33,3% 

A Veces  2 16,7% 16,7% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N°3                                                                                       

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 3 

¿Hay confianza con sus compañeros de trabajo? 

 

Fuente: Tabla N° 3 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N°3 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 25% respondieron casi siempre y 

el 25% respondieron a veces, en la empresa que labora hay confianza con sus compañeros de 

trabajo en la empresa LALO'S S.R.L. Ayacucho, 2020. 
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¿Hay confianza con sus compañeros de trabajo? 

  

N° 

 

% 

Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  3 25% 25% 

A Veces  3 25% 25% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Objetivo específico N° 2. Describir las características de la organización en las micro 

y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO ‘S - Ayacucho, 2020.  

 

Pregunta N°4                                                                                          

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho 

Figura: N° 4.  

¿Usted demuestra organización con sus compañeros de trabajo? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla N° 4. 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo al grafico N° 4 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 33,3% respondieron casi siempre 

y el 16,7% respondieron a veces, si en la empresa que labora usted demuestra organización 

con sus compañeros de la empresa LALO'S S.R.L. Ayacucho, 2020. 

¿Usted demuestra organización con sus compañeros de trabajo? 

 N° % Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  4 33,3% 33,3% 

A Veces  2 16,7% 16,7% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N°5 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 5 

¿Usted demuestra responsabilidad en su centro de trabajo? 

 

Fuente: Tabla N° 5 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N° 5 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 25% respondieron casi siempre y 

el 25% respondieron a veces, en la empresa que labora usted demuestra responsabilidad 

dentro de la empresa LALO'S S.R.L Ayacucho, 2020. 
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¿Usted demuestra responsabilidad en su centro de trabajo? 

 N° % Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  3 25% 25% 

A Veces  3 25% 25% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N° 6                                                                                           

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 6 

¿En la empresa que labora demuestra coordinación con sus compañeros? 

 

Fuente: Tabla N° 6 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N° 6 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 25% respondieron casi siempre y 

el 16,7% respondieron a veces y el 8,3% respondieron casi nunca, en la empresa que labora 

demuestra coordinación con sus compañeros en la empresa LALO'S S.R.L. Ayacucho, 2020. 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

Siempre Casi Siempre A Veces Casi Nunca Nunca

Grafico N°6

Serie 1 Serie 2 Serie 3

¿En la empresa que labora demuestra coordinación con sus compañeros? 

 N° % Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  3 25% 25% 

A Veces  2 16,7% 16,7% 

Casi Nunca 1 8,3% 8,3% 

Nunca 0 0 100% 

Total  12 100%  
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Objetivo específico N° 3. Determinar la disciplina entre los trabajadores en las micro 

y pequeñas empresas, rubro pastelería caso: LALO’S - Distrito de Ayacucho, 2020. 

 

Pregunta N°7                                                                                      

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 7 

¿Usted cumple con las normas y reglas de la empresa? 

 
Fuente: Tabla N° 7 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N° 7 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 25% respondieron casi siempre y 

el 25% respondieron a veces, en la empresa que labora usted cumple con las normas y reglas 

en la empresa LALO'S S.R.L.  Ayacucho, 2020. 
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¿Usted cumple con las normas y reglas de la empresa? 

  

N° 

 

% 

Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  3 25% 25% 

A Veces  3 25% 25% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N° 8                                                                                         

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

Figura N° 8 

¿Usted demuestra su desempeño en su centro de trabajo? 

 

Fuente: Tabla N° 8 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N°8 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 25% respondieron casi siempre y 

el 8,3% respondieron a veces y el 16,7 respondieron casi nunca, en la empresa que labora 

usted demuestra su desempeño en su centro de trabajo en la empresa LALO'S S.R.L 

Ayacucho, 2020. 
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¿Usted demuestra su desempeño en su centro de trabajo? 

  

N° 

 

% 

Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  3 25% 255 

A Veces  1 8,3% 8,3% 

Casi Nunca 2 16,7 16,7% 

Nunca 0 0 100% 

Total  12 100%  
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Pregunta N°9                                                                                                       

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Lalo‘s S.R.L. Ayacucho. 

 

Figura N° 9 

¿Demuestra compromiso de trabajo en la empresa? 

 

Fuente: Tabla N° 9 

Interpretación: 

De acuerdo al grafico N°9 se observa de un total de 12 trabajadores que representa el 100% 

de la encuesta realizada el 50% respondieron siempre y el 16,7% respondieron casi siempre 

y el 33,3% respondieron a veces, en la empresa que laboran demuestran compromiso de 

trabajo dentro en la empresa LALO'S S.R.L.  Ayacucho, 2020. 

 

¿Demuestra compromiso de trabajo en la empresa? 

 N° % Porcentaje 

Acumulado 

Siempre  6 50% 50% 

Casi Siempre  2 16,7% 16,7% 

A Veces  4 33,3% 33,3% 

Casi Nunca 0 0% 0% 

Nunca 0 0% 100% 

Total  12 100%  
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5.2.-ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Objetivo específico N° 1. Analizar el trabajo en equipo entre los trabajadores de la 

micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO’S. - Ayacucho, 2020 

Según los datos obtenidos que el 50% de los colaboradores de manera adecuada 

trabajen en equipo, mientras que el 16,7% de colaboradores trabaja trabajan 

individualmente sin mostrar confianza, habilidades ni estrategias con sus compañeros de la 

empresa Lalo’s. 

Objetivo específico N° 2. Describir las características de la organización en las 

micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO ‘S - Ayacucho, 2020. 

Según los datos obtenidos que el 50% de los colaboradores trabajan en coordinación 

y responsabilidad con buena organización, mientras que el 25% de colaboradores trabajan 

sin organizarse con sus compañeros sim mostrar responsabilidad dentro de la empresa 

Lalo’s. 

Objetivo específico N° 3. Determinar la disciplina entre los trabajadores en las 

micro y pequeñas empresas, rubro pastelería caso: LALO’S - Distrito de Ayacucho, 2020. 

Según los datos obtenidos que el 50% de los colaboradores trabajan en compromiso 

y dedicación en el área designada, mientras que el 16,7% de colaboradores trabajan sin un 

buen desempeño ni compromiso con la empresa Lalo’s. 

Concluyendo que los colaboradores de manera favorable trabajan en equipo con 

compromiso y desempeño a lo que realizan mostrando estrategias, habilidades y confianza 

con sus compañeros respetando las normas y leyes de la empresa con una buena 

organización mostrando responsabilidad y coordinación en la empresa Lalo’s. 
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VI.    CONCLUSIONES 

 

En este trabajo que se realizó se determinó las características de la comunicación 

laboral de la micro y pequeñas empresas, rubro pastelería – caso: LALO’S – Distrito de 

Ayacucho, 2020.  

Al analizar los resultados obtenidos de la presente investigación a través de una 

encuesta realizada se concluye que la empresa Lalo’s que el 50% de trabajadores muestran 

el compromiso y desempeño utilizando las estrategias para cumplir con los objetivos de la 

empresa expresando la confianza y la responsabilidad de los trabajadores, también 

trabajando en equipo y con una organización eficiente cumpliendo con las normas 

establecidas de la empresa.  

También se determinó que la comunicación laboral incluye de manera demostrativa 

en el trabajo en equipo de los trabajadores de la empresa, así teniendo una buena 

comunicación y organización que esta influirá el trabajo en equipo de los trabajadores 

logrando éxito de la empresa. 

Se concluye que hay una comunicación laboral favorable, ya que los trabajadores de 

la empresa indican que hay compromiso, confianza, responsabilidad, coordinación y un 

trabajo en equipo teniendo una buena comunicación entre compañeros  

Según los datos obtenidos, el 60% de los trabajadores muestran un trabajan en 

equipo adecuado, el 50% muestran una adecuada organización entre trabajadores y el 50% 

siempre existe la disciplina en la empresa. 
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RECOMENDACIONES 

 

Este trabajo de investigación en función a los resultados obtenidos se formulan 

algunas sugerencias para los trabajadores de la empresa con la finalidad de lograr una 

organización exitosa dentro del contexto de las empresas, para ello se hace llegar las 

siguientes recomendaciones. 

Se recomienda brindar orientaciones y capacitaciones para fortalecer la 

comunicación laboral así para que los lideres puedan motivar y alcázar los objetivos de la 

empresa con una buena organización, responsabilidad y compromiso. 

Generar un cuaderno para que así deán sus opiniones, quejas, inquietudes y 

propuestas a los directivos, de parte de los trabajadores para mejorar la comunicación 

laboral así para aumentar la motivación, confianza y el rendimiento de los trabajadores. 

Mejorar el salario para fortalecer el trabajo en equipo y la comunicación laboral de 

los trabajadores, debido que se aumentó el salario sería una motivación y tendrían más 

compromiso y desempeño en la empresa.  

Realizar estrategias de mejora de la comunicación laboral basado en el compromiso 

y organización, por medio de trabajo en equipo en realizar las actividades entro de la 

empresa. 
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Anexo I 

Carta de consentimiento  
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Anexo II 

Consentimiento informado para la encuesta  
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Anexo III 

Instrumento de recolección de datos  
 

ENCUESTA 

ESCALA DE VALORACION 

Siempre  La mayoría 

de las veces si 

Algunas veces si 

algunas veces no 

La mayoría 

de veces no 

Nunca  

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS VALORACIÓN  

1 ¿Con que frecuencia percibe la comunicación laboral? 1 2 3 4 5 

2 ¿Existe una buena comunicación entre compañeros de 

trabajo dentro de la empresa? 

1 2 3 4 5 

3 ¿Los directivos entienden el valor de la comunicación 

laboral? 

1 2 3 4 5 

4 ¿Recibe en forma oportuna la información que requiere para 

la ejecución de su trabajo? 
1 2 3 4 5 

5 ¿Realiza reuniones con los subordinados para conocer 

sus dificultades? 

1 2 3 4 5 

6 ¿En la empresa se practica el trato igualitario con los 

subordinados? 

1 2 3 4 5 

7 ¿La empresa diseña programas de incentivos para el personal 

que cumpla las metas establecidas o las llegue a superar? 
1 2 3 4 5 

8 ¿Existe la colaboración por parte de compañeros de 

trabajo, dentro de la organización? 

1 2 3 4 5 

9  ¿Usted diseña estímulos para motivar al personal de la 

empresa? 
1 2 3 4 5 

 

 

 

LINK DE LA ENCUESTA  

 

https://forms.gle/6avhVUB6u6j38uc19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/6avhVUB6u6j38uc19
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Anexo III  

Validación de Instrumento  
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