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Resumen 

Un aspecto fundamental en un gobierno local es la comunicación interna, su deficiencia 

puede impactar negativamente al desempeño laboral. Por esta razón, el propósito de este 

estudio fue establecer la relación existente entre la comunicación interna y el desempeño 

laboral de los servidores civiles en la Municipalidad de la Provincia de Chachapoyas 

durante el año 2023. Se tomó una muestra de 148 individuos que habían sido servidores 

civiles en el lugar de estudio. Se hizo un estudio no experimental, transversal y 

correlacional. La encuesta fue empleada como técnica, y se apoyó de un cuestionario 

(instrumento), bajo la escala de 5 puntos estilo Likert.  Para evaluar la comunicación 

interna, el cuestionario de 20 ítems fue propuesto por GF Asesores (2003). Mientras que, 

para evaluar el desempeño laboral, su cuestionario de 14 ítems estuvo basado en lo 

propuesto por Geraldo (2020). Los resultados evidenciaron que, el problema de 

comunicación interna tiene una prevalencia de 29.7 % y del desempeño laboral tiene una 

prevalencia de 7.4 %. Se demostró que la comunicación interna no tiene relación 

estadística (p=0.351; r=0.077) con el desempeño laboral de la muestra de estudio. 

Además, se encontró que no existe relación significativamente estadística entre el 

desempeño laboral y comunicación descendente (p=0.812; r=0.20), comunicación 

ascendente (p=0.057; r=0.157) y las barreras a la accesibilidad e interpretación de la 

información (p=0.429; r=0.065). Estos hallazgos indican que, pese a no haber relación 

directa en estas variables, hay problemas que se necesitan solucionar de forma 

independiente y con la urgencia requerida del caso.  

Palabras clave: Comunicación interna, desempeño laboral, servidores civiles, 

municipalidad. 
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Abstract 

A fundamental aspect in a local government is internal communication, its deficiency can 

negatively impact work performance. For this reason, the purpose of this study was to 

establish the relationship between internal communication and the work performance of 

civil servants in the Municipality of the Province of Chachapoyas during the year 2023. 

A sample of 148 individuals who had been civil servants at the study site was taken. A 

non-experimental, cross-sectional and correlational study was conducted. The survey was 

used as a technique, and was supported by a questionnaire (instrument), under the 5-point 

Likert style scale. To evaluate internal communication, the 20-item questionnaire was 

proposed by GF Asesores (2003). To evaluate work performance, the 14-item 

questionnaire was based on what Geraldo (2020) proposed. The results showed that the 

problem of internal communication has a prevalence of 29.7% and work performance has 

a prevalence of 7.4%. It was shown that internal communication has no statistical 

relationship (p=0.351; r=0.077) with the work performance of the study sample. In 

addition, it was found that there is no statistically significant relationship between job 

performance and top-down communication (p=0.812; r=0.20), bottom-up communication 

(p=0.057; r=0.157) and barriers to accessibility and interpretation of information 

(p=0.429; r=0.065). These findings indicate that, although there is no direct relationship 

in these variables, there are problems that need to be solved independently and with the 

urgency required by the case. 

 

Keywords: Internal communication, job performance, civil servants, municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La contribución de valor que el personal (independientemente de su puesto) brinda a la 

institución en un lapso pactado mediante acuerdo mutuo, siguiendo objetivos establecidos 

es conocido como desempeño laboral. Es importante para cualquier empresa, el bajo 

desempeño laboral puede generar que disminuya la productividad y en consecuencia, la 

pérdida de ganancias dentro de una empresa. (Argoti, 2020). 

En Ecuador, Vega y Castillo (2020) en su trabajo de desempeño laboral que fue realizado 

con especialistas de un centro sanitario indicaron que el rendimiento laboral fue bajo, este 

a causa de factores como, por ejemplo, la motivación y sobrecarga laboral, un dato 

relevante es que se indica que también son las mujeres quienes más sufren de ello, ya que 

se suma a ello, las tareas del hogar.  

En Bolivia, Mena (2019) también encontró el problema de desempeño laboral, realizando 

un estudio acerca del desempeño de docentes de una universidad estatal. El autor 

identificó que no existe un buen desempeño de dichos docentes, ya que la mayoría de 

ellos no tienen interés en desarrollar adecuadamente las fases de enseñanza necesarios 

para educar a sus alumnos de acuerdo con las áreas que les corresponde. 

En Ecuador, Solís (2020) evaluó el desempeño laboral de maestros de universidades 

públicas, indicando existe una deficiencia debido a que no se lleva a cabo un adecuado 

proceso para seleccionar a los mismos, esta situación ocasiona que no se presenten los 

estándares óptimos de rendimiento que se requieren. Asimismo, Herdoiza (2020) 

encontró un bajo desempeño en el trabajo realizado por empleados de una institución, 

cuando se pidió las a las opiniones de los usuarios se logró identificar que; en términos 

cuantitativos el 85% de los usuarios no estaban de acuerdo con el desempeño docente. 

El trabajo que desarrollan (desempeño laboral) los individuos que operan en el rubro 

público, es vital para que cada Estado cumpla sus metas propuestas tanto a un plazo corto 

como largo. Tuesta et. al. (2021) afirma, bajos porcentajes de desempeño laboral 

presentan relación directamente con diversos factores, por ejemplo, los deficientes niveles 

académicos, los insuficientes salarios y la cantidad de tiempo que llevan laborando los 

trabajadores, resaltando la significancia de que establezcan propuestas y técnicas para 

elevar el clima laboral y capacitaciones constantes para mejorar sus habilidades.   
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Asimismo, en una investigación acerca del desempeño laboral de administrativos 

municipales, concluye que hay un rendimiento deficiente en un 34% de los trabajadores, 

lo cual afecta a la seguridad de las labores institucionales, así como su perfil y la calidad 

de servicio que se otorga y reciben los habitantes que acuden a dicha institución pública 

a realizar sus trámites (Santillan & Saavedra, 2021).  

Rivera (2019) es unos de los autores que encontró que el desempeño laboral tiene un 

vínculo lineal, positivo y significante con la comunicación interna de una organización 

pública específicamente del sector salud. El autor afirma que una adecuada comunicación 

de apoyo fomenta el desarrollo positivo en las relaciones interpersonales, y en 

consecuencia, en las actividades laborales que se desarrollan por el personal.  

Maza (2019) es otro de los estudiosos que respaldan una interacción en el desempeño 

laboral y la comunicación. Reveló que, al estudiar a trabajadores de una institución 

pública, se encontró una relación favorable, alta significativamente y considerable entre 

dichas variables. Para fortalecer la labor desempeñada por personas que laboran en 

puestos públicos, es necesario mejorar los procesos comunicativos internos. Se comprobó 

que una mejor comunicación, basada en claridad y fluidez, puede ayudar a mejorar la 

coordinación, el trabajar en grupos y mejora las decisiones que se tomen. 

El problema de comunicación interna se ha encontrado en diversas organizaciones 

públicas, por ejemplo, Jadán et. al. (2019) encontraron problemas de comunicación 

interna en un organismo público educativo, entre algunos indicadores encontrados esta, 

por ejemplo, que no hay un plan comunicacional, ya que se utilizan canales que no son 

adecuados para la promoción y transmisión de actividades en su institución, planteando 

la necesidad de que establezca un plan estratégico para la comunicación y así fortalecer 

los procesos administrativos y otras tareas de relevancia institucional. 

Pazmay (2019) estudió la comunicación interna en una compañía, identificando un 

problema respecto a esta, ya que se hace mediante una sola vía y de manera descendente, 

es decir, solo se usa para transmitir información que se necesite para poder cumplir con 

las tareas, evitando la comunicación para poder resolver dudas, mejorar la productividad 

y escuchar posibles problemas o soluciones que puedan aportar los empleados a la 

empresa.  

Las instituciones públicas peruanas no son ajenas al problema de comunicación interna, 

Ñopo (2020) identificó un problema similar en una Municipalidad, en esta prevalecía un 
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inadecuado proceso de comunicación interna, el cuál era consecuencia de la mala 

dirección tanto del jefe como de los servidores públicos, quienes presentan mucha 

dificultad para trabajan en equipo, generando un clima inapropiado, lleno de malestar e 

incomodidad entre los colaboradores. 

Ocas (2019) también encontró problemas de comunicación interna en una institución 

pública como lo es un hospital peruano, identificando que la información manejada dentro 

no se comunica en el momento conveniente, ocasionando que no se desarrolle un trabajo 

eficiente y efectivo, evitando que se tomen decisiones asertivas para el bienestar de los 

pacientes e incluso afectarle negativamente a su integridad. 

Por otra parte, en la Municipalidad provincial de Chachapoyas, el autor ha percibido 

indicios que señalan posibles problemas de comunicación interna y desempeño laboral. 

Entre estas señales se pueden mencionar:  

• Incumplimiento del cronograma de las actividades encomendadas.  

• Búsqueda de tiempo libres en horario laboral. 

• Limitadas reuniones de los líderes con el equipo para comunicar la información 

laboral a tiempo.  

• Limita involucramiento del personal con la misión de la municipalidad.  

• Ubicación de personal en puestos que no son su competencia.  

Si bien se han observado las señales problemáticas mencionadas, no se tiene datos o 

conocimientos precisos sobre investigaciones a cerca de la magnitud del problema de 

comunicación interna y satisfacción laboral en la Municipalidad de la provincia de 

Chachapoyas.  También, se desconoce el nivel de la relación de las variables que se 

investigaron.  

Es por ello que se planteó el siguiente problema de investigación: ¿Cuál es la relación 

entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023?  

Por lo que para responder a este problema se ha planteado el objetivo general de 

Determinar la relación entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. Como objetivos 

específicos se planteó: 1. Analizar la relación entre la comunicación descendente y el 
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desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023; 2. Analizar la relación entre la comunicación ascendente y el 

desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023.; 3. Analizar la relación entre las barreras a la accesibilidad e 

interpretación de la información y el desempeño laboral de los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Antecedentes de la investigación  

A nivel internacional  

Aragadvay (2022) realizó una pesquisa, Influencia de la comunicación interna en el 

desempeño de los especialistas la salud en un hospital Ecuatoriano, el autor tuvo de 

propósito precisar el efecto de la comunicación interna en el desempeño laboral de 

especialistas del mencionado nosocomio. Estuvo constituida de 57 personas la población 

a la que se direccionó el estudio. Por ello se realizó con un estudio de correlación y 

cuantitativo. Empleándose la técnica de la encuesta, siendo esta direccionada y aplicada 

a los doctores que desempeñan sus labores diarias en dicho lugar. Cuando se obtuvo la 

información necesaria y se analizó, se demostró que el 57.9% indica que no se dan 

instrucciones operativas e información sobre su proyección personal, demostrando una 

gran barrera en la comunicación que existe en cada una de las áreas o especialidades de 

este hospital, y el 80% indica que no hay realimentación que pueda impulsar el 

desempeño laboral del día a día. Entonces se concluyó prevalencia de una interrelación 

fuerte y positiva entre dichas variables.  

En México, Rivera (2019) indaga la Comunicación interna y desempeño laboral de 

especialistas de un nosocomio de Montemorelos, planteó como finalidad verificar la 

interrelación de las variables enunciadas. La población fue integrada por 305 empleados, 

de la cual se sustrajo una muestra de 117 trabajadores que fueron finalmente con quienes 

se trabajó. El enfoque para este trabajo fue cuantitativo, descriptico, transversal y 

correlacional. Asimismo, el instrumento empleado fue el cuestionario. Luego de este 

proceso se pasó al análisis de datos con el cual los autores demostraron que se percibió 

que la comunicación interna (entre empleados y administradores) es buena y regular para 

el 60% de los empleados, de igual forma el 60.7% indican que existe correcto desempeño 

laboral. En conclusión, hay una asociación lineal, positiva y moderada (r=0.196) 

(p=0.000) entre las variables.   
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Quezada et al. (2020) en una pesquisa sobre Desempeño Laboral, Trabajo en Equipo y 

Comunicación, en instituciones del área pública. Fue realizada esta investigación para 

explorar el desempeño que hay entre los trabajadores de la Municipalidad de Girón de 

acuerdo al trabajo grupal y la comunicación. La muestra empleada para el estudio fue de 

78 servidores públicos de la Municipalidad y por fines prácticos el método fue descriptivo 

y no experimental; de técnica e instrumento se usaron una encuesta y cuestionario, que 

fueron los que más se adaptaron a las necesidades científicas del trabajo. Demostrándose 

que el 67.9% de trabajadores públicos indican que no hay una buena comunicación, y que 

el 65.4% del personal no conocen el desempeño de su trabajo ni como medirlo. Se 

concluyó que los canales de comunicación que se emplean no son los más aptos ya que 

se ha podido presenciar alto desconocimiento de los empleados, además el personal no 

sabe cómo se desempeña ya que no hay retroalimentación, por lo que se cree importante 

emplear un plan de comunicación que se adecue a los niveles y lo necesario para cada 

organización. 

A nivel nacional 

Damián et al. (2021) en un trabajo acerca del desempeño laboral y Comunicación interna 

en especialistas del sector médica en el COVID-19, planteó como fin evaluar la 

correlación de las variables mencionadas en miembros del sector de sanidad en el 

contexto de pandemia en un hospital estatal - Chimbote. Para desarrollarlo, se utilizaron 

métodos descriptivos y correlacional. Los autores formaron una muestra que consta de 

100 especialistas sanitarios de las áreas de medicina, enfermería, obstetricia y técnicos, a 

los que se les aplico sus respectivas encuestas mediante un cuestionario. Se demostró que, 

el 57% indicaron que el nivel de comunicación es medio y el 52% indicaron que 

principalmente es de tipo descendente (los trabajadores no son adecuadamente 

escuchados por sus superiores); respecto al desempeño laboral, fue de nivel medio 

expresó el 35%, en tanto que, nivel bajo correspondió al 14%. Se concluyó que hay un 

vínculo positivamente significativo (r=0,276) en las variables estudiadas y por ende las 

autoridades que gerencian el hospital deberían tomar medidas urgentes para revertir dicha 

problemática ya que trae consigo repercusiones negativas tanto para el cuerpo médico 

como para los pacientes que son atendidos en dicho establecimiento.   

Maza (2019) en su trabajo realizado en Lima, sobre “Comunicación interna y el 

desempeño laboral de trabajadores que se enmarcan en Recursos Humanos, de una UGEL 

de Lima, buscó explorar la asociación de dichas variables en los asalariados. Para verificar 
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la eficiencia de esta investigación, se usó estudio con correlación, hipotético-deductivo y 

cuantitativo. La población es de 78 empleados nombrados y con contrato según el 

régimen CAS y CAP, a los que se les brindo un cuestionario para ser respondido. Los 

resultados que se desplegaron de este cuestionario mostraron prevalencia de correlación 

positivamente significativa (r=0,788) (p=0,000) en dichas variables. Se concluyó que 

cuando se mejoran procesos de comunicación en instituciones como la UGEL, esto 

permite los empleados se desempeñen de una manera más eficiente.    

Castro et al. (2023) al estudiar la comunicación interna y Desempeño laboral en la policía 

Nacional del Perú” plantearon como finalidad examinar la interrelación de las dichas 

variables en policías de un distrito limeño, 2016. Para llevar a cabo los planteamientos 

del trabajo investigativo se usaron métodos en este caso fue cuantitativo y correlacional.  

También los autores obtuvieron la muestra que fue de 120 PNP a los que se destinó un 

cuestionario. En los resultados expuestos por los autores se ha demostrado que hay un 

desempeño bajo en un 5%, y el 73.3% un nivel medio; y el 17.5% de los PNP declaran la 

ineficacia de la comunicación y el 60.8% percibe que es regular. Entonces pudieron llegar 

a la conclusión que, hay una asociación de nivel alto (r=0.727) entre las variables 

estudiadas, se recomendó fomentar propuestas de solución para una de estas 

problemáticas para lograr impactos positivos en dicha institución. 

Espinoza y Suxe (2023) también se propusieron conocer la relación entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral en una empresa chiclayana llamada ASES Capital SAC. 

Con el objetivo de lograrlo se utilizó una metodología de tipo aplicada, descriptivo y 

correlacional. Asimismo, se tomó en cuenta una población de 35 trabajadores, los mismos 

a los que se les aplicó una encuesta (técnica) apoyado por un cuestionario (instrumento). 

Los resultados pusieron evidencia que, solo el 2,9% manifiesta la presencia del problema 

en la comunicación interna, encontrando mayor problema en el de tipo ascendente (8,6%), 

por otro lado, se encontró problemas en el desempeño laboral, de acuerdo al 80% de los 

que fueron encuestados. Los autores concluyen que, no existe relación entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral con un p valor igual a 0,112 y Rho de 0,274.  

Local  

Salazar (2021) en su tesis para obtener la licenciatura por la UNTRM de Chachapoyas, 

Perú; acerca del Clima organizacional y el vínculo con el desempeño laboral de docentes 

de dicha universidad, planteó como propósito comprobar la interrelación entre 
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desempeño laboral y clima organizacional de los maestros. Se extrajo una muestra de 17 

profesores a los que se designó una encuesta y cuestionario por lo que la metodología fue 

descriptiva correlacional. En esta investigación se demostró que, el 5.9% de los 

profesores percibieron que ha sido deficiente el clima organizacional y el 11.8% indicaron 

que fue aceptable; respecto al desempeño laboral, el 5.9% indicaron que fue de nivel 

deficiente. Con estos resultados el autor llegó a la conclusión que hay un vínculo 

positivamente bajo (r=0,261) de las variables.   

Zelada (2020) en su tesis para obtener por la licenciatura por la UCV - Chiclayo, Perú; 

sobre el vínculo entre el clima organizacional y el desempeño laboral en administrativos 

de DIRESA – Chachapoyas. Su finalidad fue conocer el vínculo de las variables en 

trabajadores de una institución estatal. Zelada empleó metodología – correlacional y 

mediante estadística se conformó de 40 administrativos la muestra. Se implementó la 

encuesta (técnica) y se aplicó preguntas estructuradas para recolectar los datos 

(cuestionario). Al finalizar la tesis se evidenció, el clima organizacional se percibió como 

regular 85% y el desempeño laboral tuvo una percepción de nivel medio por el 87.5% de 

los administrativos. El autor concluyó que hay una asociación positivamente fuerte 

(r=0.979) entre las variables. 

Piutiza (2020) para conseguir su maestría en gerencia y gestión en servicios de salud por 

la UNTRM; desarrolló un trabajo científico donde analizó en la Microred de Salud de 

Utcubamba en Amazonas, el Clima organizacional y desempeño de empleados. Planteó 

de propósito precisar el vínculo de las variables en especialistas de un sector de salud. Se 

tomó a 60 especialistas sanitarios para el estudio, el enfoque es cuantitativo y 

correlacional, asimismo se usó la encuesta y el cuestionario. Al finalizar con esta 

investigación, Piutiza reveló que las variables estudiadas se consideraron en su mayoría 

como regulares (46.7% y 71.7%) según la percepción de los trabajadores, por lo que estos 

porcentajes se consideran deberían disminuir para optimizar un buen funcionamiento de 

la microred de Salud. El autor concluyó que el clima organizativo demuestra un vínculo 

significativo y directo (p=0.001) (r=0.417) con el desempeño en el lugar de trabajo. 

Bases teóricas 

Comunicación interna  

Es la comunicación orientada a generar mejor entendimiento con los empleados. También 

puede entenderse como las acciones materializadas o respuestas que se dan a las 
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necesidades que vayan surgiendo en la compañía, y tiene el propósito de impulsar al 

equipo humano y preservar a los más calificados reteniendo a los talentos más valiosos 

en un contexto corporativo, ya que estos tienen las capacidades necesarias para la 

adaptación de los cambios constantes del mercado actual (Oyarvide et al., 2017). 

Teniendo en cuenta a Cuenca y Verazzi (2019), la comunicación interna va a incluir a la 

totalidad de procesos que estén implicados en transmitir y recepcionar datos importantes 

entre los colaboradores que conforman la organización. En teoría, es necesario que tenga 

un lugar en múltiples niveles de la organización, lo cual va a permitir que se clasifique en 

horizontal (entre colaboradores del mismo nivel jerárquico), vertical (entre diferentes 

niveles jerárquicos) y diagonal (colaboradores de diferentes departamentos), de acuerdo 

a los involucrados.   

Viñaras et. al (2019) nos dicen que las teorías de comunicación interna se abordan en las 

temáticas de relaciones públicas y comunicación corporativa, lo cual genera mayor 

relevancia al valor de la organización y de los empleados. Sin embargo, no todas las 

empresas generan espacios donde se pueda dar comunicación interna y desarrollo de estas 

habilidades. Esta ausencia de espacios limita el potencial de las organizaciones para 

construir una cultura organizacional sólida, mejorar la productividad, atraer y retener 

talento, adaptación al cambio, etc.  

En una compañía, la comunicación interna es una asignación de los dirigentes y 

ejecutivos, quienes deben velar por su desarrollo e implementación, de acuerdo con los 

datos estadísticos. Sin embargo, constantemente está a cargo de la cadena de mando 

directo, como los ejecutivos y mandos de nivel intermedio. Si se desea la efectividad de 

la comunicación interna, se necesita el involucramiento de todos para el logro de los 

objetivos, para ello, se puede emplear recursos como los correos electrónicos, las 

reuniones y redes sociales en horario laboral o destinados específicamente para 

actividades laborales (Luque, 2020).  

Comunicación descendente  

Cuenca y Verazzi (2019) señalan que, el término hace referencia a la comunicación que 

inicia desde los superiores de acuerdo a la jerarquía hasta los trabajadores. Esta es 

empleada para la trasmisión de políticas, objetivos, normas, planes de trabajo, etc. Esta 

comunicación es muy importante para poder mantener motivados e informados a los 
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trabajadores, asimismo, garantiza la alineación de objetivos y metas que pueda establecer 

la organización.  

Oscco (2019) señala que, la comunicación descendente es transmitida desde los directivos 

o gerentes a los subalternos, siguiendo la cadena de mando o la jerarquía que está 

establecida dentro de una empresa. Asimismo, se refiere a la información que pasa desde 

los jefes hasta el equipo.  

Armas et. al (2020) precisa que, la comunicación descendente es base para que exista un 

adecuado clima organizacional y satisfacción por parte del personal laboral con sus 

trabajos. Cuanta más se comunique el jefe con sus subordinados, podrá identificar 

factores negativos para mejorar, lo cual a su vez conllevará al éxito de la compañía.  

Ongallo (2007) señala que, la comunicación descendente es producida en los más grandes 

cargos y se direcciona hasta los bajos cargos de la organización. En este tipo, los cargos 

más altos de una compañía, tienen el objetivo de proporcionar información y articular las 

actividades que son imprescindibles para que la organización funcione convenientemente. 

Se puede desarrollar mediante reuniones, emails, noticias desarrolladas dentro de la 

misma compañía.  

Comunicación ascendente  

Ordoñez (2014) señala que, la comunicación ascendente va desde los trabajadores que 

están en el extremo inferior de una empresa hasta los que están los niveles superiores 

jerárquicamente, quiere decir hasta los supervisores o directivos. Mediante este tipo de 

comunicación se intenta manifestar los datos, las opiniones y sugerencias que puedan 

surgir entre los empleados.  

La comunicación ascendente es necesaria debido a que los empleados que están en el 

nivel más bajo jerárquicamente puedan compartir información a los que están en los 

niveles más altos.  Además, puede contribuir en el mejoramiento de la empresa, ya que 

con esto podría adaptarse y dirigirse a dar respuesta a las necesidades de empleados 

(Fernández y Fernández, 2017). 

Por otra parte, se tiene que considerar que los trabajadores perciben las problemáticas de 

diferente punto de vista, y al tener más cercanía con los usuarios de lo que brinda la 

empresa (bienes y servicios), su opinión es muy valiosa. Este tipo de comunicación hace 

posible que el personal brinde su opinión y del mismo modo puedan llegar a aclarar dudas 

que mejoren su labor dentro de la empresa (Armas et. al. 2020). 
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De manera sintética, Balarezo y Cerón (2014) señalan que, la comunicación ascendente 

alude las fases de circulación de datos desde los niveles inferiores hacia arriba, mediante 

la jerarquía establecida por la compañía, es decir, desde los subordinados hasta los 

superiores.  

Barreras referidas a la accesibilidad e interpretación  

Deza (2022) señala, el término hace referencia a la cuestión para acceder a la información 

y un determinado momento y con una fuente confiable. Para ello, resulta importante la 

verificación y retroalimentación de los datos que se refieren a temas del trabajo habitual  

Pérez (2006) señala que, las barreras comunicativas hacen alusión a los inconvenientes 

que se hallan en el proceso comunicativo y pueden dificultar el proceso comunicativo, 

hacer menos comprensible o tergiversar un mensaje.  

Chivas (2021) asegura que son alteraciones que, si se dejan avanzar y no se aplican 

acciones que puedan corregirlas, van a dificultar que llegue un mensaje correcto y claro 

en el proceso comunicativo.  

Elías (2023) menciona que en las empresas a veces se incide en diferencias de percepción 

y escaso filtro de la información lo cual repercute a crear barreras comunicativas. Por lo 

tanto, cualquier elemento que interfiera en el correcto flujo de la información en una 

compañía, es denominado como barrera de comunicación, ya que afecta al significado, 

claridad y capacidad de comprender el mensaje.  

                 Desempeño laboral  

Es el rendimiento que pueda exponer un individuo al ejecutar sus labores asignadas dentro 

de la compañía. A partir de ahí, se considera si la persona tiene aptitud para el puesto 

atribuido. Correspondiente a cuando las laboras son eficientes, de calidad y eficaces 

(Domingo & Quispe, 2017).   

Sánchez (2016) precisa que está vinculada a la calidad del trabajo, que cada individuo 

pueda aportar en sus labores diarias durante un periodo establecido. Hay diversos factores 

que intervienen y son la eficacia, eficiencia o efectividad con la que un trabajador se 

desempeña en su puesto, de acuerdo a sus obligaciones, expectativas y responsabilidades. 

Obando (2021) señala que, al referirse la labor que desempeña una persona, alude a la 

calidad del trabajo alcanzado por un individuo en una organización. Destacan las 
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competencias a nivel profesional, así como las habilidades a nivel interpersonal, lo cual 

repercute en los resultados que tenga una empresa.  

Desempeño laboral se entiende como nivel de un colaborador frente a las tareas que se le 

es asignada, este desempeño está relacionado con el trabajo en equipo, acciones 

orientadas a cumplir metas y objetivos, adaptabilidad a las nuevas asignaciones, 

relaciones interpersonales positivas, entre otras (Pashanasi, et. al. 2021). 

Desempeño de la tarea 

Es un indicador del nivel de calidad y cumplimiento que presenta un trabajador en 

relación con las actividades que se le han sido asignadas dependiendo del rol que cumpla 

dentro de la empresa. Dentro de esta categoría los supervisores pueden observar o evaluar 

las características del puesto de trabajo, el significado de la tarea y la retroalimentación 

de las mismas, todo ello con el fin de impulsar el desempeño y la organización en la 

compañía (Ramírez y Nazar, 2019). 

Bautista, et al. (2020) afirma que son los logros que tiene el trabajador de acuerdo a los 

conocimientos que se requieren para asumir puestos dentro de una empresa, este autor 

añade que las compañías se enfrentan a cambios constantes y para poder adaptase a estos 

es necesario que los trabajadores presenten los saberes, cualidades y competencias para 

desempeñar sus tareas de la manera más optima posible.  

Se puede decir que en conclusión la categoría de desempeño de tarea consta de la eficacia 

que posee el empleado al desarrollar sus deberes diarios que han sido asignadas en la 

empresa y se centra en examinar la aportación del colaborador con la institución (Bernal, 

2021).  

Desempeño contextual 

Es interpretado como las acciones individuales e indeliberados que superan las 

condiciones del puesto laboral, este tipo de comportamientos son buenos para las 

empresas ya que cuando el trabajador brinda ese extra dentro de sus funciones permite 

que los objetivos de la institución se alcancen de forma más rápida (Bautista et al., 2020). 

Por otro lado, Bernal (2021) menciona que también se llama desempeño cívico, está 

relacionado a las acciones que desarrollan los empleados como forma de apoyar y ser 

solidarios con las metas que tiene la organización o empresa para la que trabajan. Estas 
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acciones sobrepasan las obligaciones técnicas de su puesto a cargo, creando ambientes 

favorables para trabajar y para el resto de sus compañeros.  

Rodríguez et al. (2018) añade que se conforma un grupo de actitudes que contribuyen a 

elevar la atmosfera psicológica, social y organizacional del área de trabajo, ayudando al 

adecuado funcionamiento del núcleo técnico de la institución y alcance de metas.  

Desempeño contraproducente 

El desempeño contraproducente son todas las conductas realizadas por los colaboradores 

y que son negativos para la empresa, ya que pueden llegar a afectar de manera económica, 

afectar en la cultura de la empresa o creando espacios tensos de trabajo (Geraldo, 2022). 

Bernal (2021) apoya lo comentado anteriormente y menciona que las conductas 

contraproducentes son desfavorables ya que atentan contra la normativa de la empresa, 

esto perjudica el estado general de la compañía y el resto de integrantes, entre algunas de 

estas conductas pueden estar el robo, sabotaje, llegar bajo efecto de sustancias nocivas, 

tiempo muerto en el trabajo, etc.   

Entonces el desempeño contraproducente vendría a ser toda acción negativa de gran 

relevancia o repetitiva que este generando un ambiente laboral negativo, que infrinja las 

pautas o acuerdos institucionales o que afecten de manera monetaria a la empresa. Es así 

que una conducta contraproducente puede ir desde quejas de asuntos sin importancia 

hasta desfalcos realizados por los trabajadores (Santillán y Saavedra, 2021). 

 

Hipótesis   

Hipótesis nula (Ho): No existe relación directa y significativa entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial 

de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis alternativa (H1): La relación es directa y significativa entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial 

de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis especificas 

Hipótesis nula 1: No existe relación directa y significativa entre la comunicación 

descendente y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. 
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Hipótesis alternativa 01: La relación es directa y significativa entre la comunicación 

descendente y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis nula 2: No existe relación directa y significativa entre la comunicación 

ascendente y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis alternativa 2: La relación es directa y significativa entre la comunicación 

ascendente y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis nula 3: No existe relación directa y significativa entre las barreras a la 

accesibilidad e interpretación de información y el desempeño laboral de los servidores 

civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Hipótesis alternativa 3: La relación es indirecta y significativa entre las barreras a la 

accesibilidad e interpretación de información y el desempeño laboral de los servidores 

civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

2.1. Diseño de la investigación 

Se empleó un diseño no experimental transversal, puesto que no se manipuló las variables 

intencionalmente para la evaluación del posible efecto sobre otras variables de alguna 

población de estudio estructurada, por ello, se le llama no experimental. En esta 

investigación se observaron o midieron situaciones y variables existentes de la misma 

forma en que se desarrollan en su mismo contexto, para luego analizarlas (Arias, 2012; 

Hernández y Mendoza, 2018). 

De la misma manera, es transversal, y se realizó de acuerdo a la cantidad de mediciones 

durante un lapso de tiempo determinado, y esta investigación fue realizada en un tiempo 

determinado que permitió describir las variables que conforman el estudio y permite 

explorar asociaciones entre múltiples exposiciones y efectos. (Arias, 2012; Hernández & 

Mendoza, 2018). 

Se planteó un nivel o alcance descriptivo, porque se estudió y/o medió la comunicación 

interna y desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad de la Provincia 

de chachapoyas de manera independiente; en otras palabras, se ubicó a cada variable en 

una escala ordinal y también a sus respectivas dimensiones (Galindo, 2020). Esto permitió 

saber si realmente existe un problema por cada variable en la población de Estudio 

(Municipalidad Provincial de Chachapoyas,), y de ser así, que tan grande es dicho 

problema. Lo especificado anteriormente está sustentado por Ponce et al. (2018), quienes 

precisan que investigaciones de este tipo, comprende la colección de datos con el fin de 

comprobar hipótesis o dar respuesta a preguntas relacionadas con lo habitual de los 

individuos a estudiar. Un estudio descriptivo precisa y demuestra la forma de ser de los 

objetos. El diseño no experimental transversal descriptivo fue aplicado en esta 

investigación según lo descrito: 

• Primero, se recolectó los resultados de la comunicación interna y sus 

dimensiones correspondientes en la escala ordinal.  

• Segundo, los resultados que se obtuvieron, fueron interpretados mediante 

tablas de frecuencia absolutas y relativas, de acuerdo a los niveles de 

escala ordinal empleada.  

• Tercero, se recolectaron los resultados del desempeño laboral y sus 

respectivas dimensiones en la escala ordinal. 
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• Cuarto, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron, fueron 

interpretados mediante tablas de frecuencia absolutas y relativas, de 

acuerdo a los niveles de escala ordinal empleada.  

Finalmente, se tuvo como nivel el correlacional (Galindo, 2020), ya que pretendía 

identificar la presencia de un vínculo entre la comunicación interna y desempeño laboral 

de los servidores civiles de la Municipalidad de la provincia de chachapoyas, y también 

la relación entre cada una de sus dimensiones. En este sentido, si es que se encuentro una 

relación, también se supo si la relación es directa o indirecta y de qué grado es dicha 

relación. Estas correlaciones fueron realizadas de la siguiente manera:  

• Partiendo desde los resultados hallados de la comunicación interna y 

desempeño laboral se estableció el coeficiente de correlación que le 

corresponde. 

• Partiendo desde los resultados obtenidos de la medición de las 

dimensiones de comunicación interna (comunicación descendente, 

comunicación ascendente, barreras referidas a la accesibilidad e 

interpretación y desempeño laboral se estableció el coeficiente de 

correlación que le corresponde. 

Hernández y Mendoza (2018), sustenta lo descrito anteriormente, estos autores aseguran 

que, las investigaciones correlacionales determinan el nivel de correlación mínimamente 

de dos variables, a través de la medición de cada una para luego ser cuantificadas y se 

analice su asociación. 

   OV1 

M 

   OV2 

M= Muestra 

OV1= Observación de la variable 1: Comunicación interna 

OV2= Observación de la variable 2: Desempeño laboral 

r= Correlación 

 

r 
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2.2. Población, muestra y muestreo 

2.2.1. Población 

Estuvo conformado por 240 servidores civiles de la Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas la población. De estos trabajadores, 46 están sujetos al Régimen del Decreto 

Legislativo N° 276, 18 al Régimen del Decreto Legislativo N° 728 y 176 al Régimen del 

Decreto Legislativo N° 1057 – CAS. 

Hernández et al., (2014), asegura que la población son los elementos que cuentan con un 

conjunto de criterios en común, que permiten dar lugar a los datos que se requieren 

estudiar. 

2.2.2. Muestra 

La muestra empleada fue probabilística, ya que cada una de los que conforman la 

población de estudio tuvieron las mismas posibilidades de ser escogidos. Se extrajo una 

muestra de 148 sujetos y se calculó con la fórmula propuesta por Bernal (2010) para 

poblaciones finitas: 

n= (z2. p.q.N)/(E2 (N-1) +z2.p. q) 

Donde: 

n: tamaño de la muestra a calcular  

N: población de estudio (en este caso N= 240) 

Z: valor que corresponde al nivel de confianza, para que la muestra escogida sea 

representativa, el nivel es de 95 %, por ello se tiene un z = 1,96) 

p:  probabilidad de éxito en la elección de una parte de la población, se considera 

la mínima probabilidad del 50%, p= 0.5) 

q: probabilidad de fracaso al elegir un elemento de la población, debido a que p= 

0.5, entonces q es igual 1-p, es decir 0.5) 

E: error de que la muestra sea representativa (en este caso, el error es del 5%, E= 

0.05).  

Es así como mediante la aplicación de la fórmula, se extrajo una muestra de 148 

sujetos.  
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2.2.3. Muestreo 

Fue aleatorio, lo que quiere decir los sujetos de la población serán elegidos de modo 

aleatorio para formar parte de la muestra.  Para estos se utilizó números aleatorios en el 

software Microsoft Excel y un marco muestral que fue la lista de individuos que 

integraban la población.   

2.3. Variables de estudio 

V1: Comunicación interna 

V2: Desempeño laboral  
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título: Comunicación interna y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Variables  Definición conceptual  Definición operacional  Dimensiones Indicadores  Valoración  

 

 

 

 

 

 

 

Comunicación 

interna 

 

 

 

 

 

Incluye a cada uno de los 

procesos presentes en 

transmitir y recepcionar 

información en los 

integrantes de una 

organización.  (Cuenca y 

Verazzi, 2019). 

 

Es una variable que se puede 

estudiar y/o cuantificar a través 

de 3 componentes o 

dimensiones, por ejemplo, 

comunicación descendente, 

ascendente y barreras referidas a 

la accesibilidad e interpretación 

Comunicación descendente   8 ítems  1: totalmente en 

desacuerdo 

 

2: en desacuerdo 

 

3: Ni de acuerdo, ni 

en desacuerdo 

 

4: de acuerdo 

 

5: totalmente de 

acuerdo 

Comunicación ascendente  6 ítems  

barreras referidas a la accesibilidad e 

interpretación 

6 ítems  

 

 

 

 

 

Desempeño 

laboral 

Domingo y Quispe (2017) 

aluden que el desempeño 

laboral se refiere a la 

productividad del trabajador 

pone en manifiesto al dar 

cumplimiento a las 

actividades asignadas dentro 

de la empresa. A partir de 

ahí, se considera si la 

persona tiene aptitud para el 

cargo en el que está 

asignado. Se refiere a la 

eficacia, calidad y eficiencia 

del trabajo.  

El desempeño laboral es una 

variable viable de ser estudiada 

y/o cuantificado a través de 2 

dimensiones: Superiores y 

Recursos, Organización y 

trabajo en equipo 

 

Desempeño de la tarea 

  

 

4 ítems  

Desempeño contextual  

 

Desempeño contraproducente 

 

6 ítems  

 

4 ítems  
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2.4. Métodos  

Se siguió el método deductivo (enfoque cuantitativo). El método es hipotético-deductivo, 

porque observa el fenómeno y la sistemática formulación de hipótesis que puedan 

explicarlo, para pasar a verificar la hipótesis planteada. Es seguido generalmente en la 

investigación científica.  

Además, se empleó el enfoque cuantitativo, el cual está basado en recopilar y analizar 

datos numéricos. La investigación cuantitativa se utiliza a menudo para examinar grandes 

conjuntos de datos y tratar de encontrar patrones y tendencias en ellos. Esta investigación 

se basa en la hipótesis y utiliza técnicas estadísticas para llegar a conclusiones. Algunas 

de las características clave de la investigación cuantitativa son la objetividad, la 

replicabilidad y por generalizar datos a una población más amplia (Hernández Sampieri, 

2014). 

2.4.1. Técnica e Instrumentos 

Para la evaluación de las variables de estudio (Comunicación interna y desempeño 

laboral) se empleó a la encuesta (técnica). 

Para evaluar las variables antes mencionadas se empleó al instrumento del cuestionario.  

En la evaluación de la comunicación interna, el cuestionario se propuso por GF Asesores 

(2003) el cual consiste en 20 ítems, empleando la escala de Likert de 5 puntos (Ver anexo 

2) 

Mientras que, para evaluar el desempeño laboral, su cuestionario estuvo basado en lo 

propuesto por Geraldo (2020), el cual consiste en 14 ítems, empleando escala de 5ppt. 

estilo Likert (Ver anexo 3) 

Se validaron los instrumentos recurriendo a un juicio de expertos previo a su aplicación. 

Se determinó si el instrumento es confiable, el cual fue calculado mediante el valor del 

Alfa de Cronbach de una prueba piloto que consiste en recolectar resultados de las 

variables de una parte de la muestra. Para la variable comunicación interna se alcanzó un 

alfa de 0.865 y del desempeño laboral fue 0.824, lo que indica que dichos instrumentos 

son confiables. 

2.5. Análisis de datos 

En principio se usó la estadística descriptiva para organizar y analizar los datos de medida 

de las variables de estudio y las respectivas dimensiones. Para lograrlo, se elaboraron 
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tablas de frecuencias mediante el uso del software SPSS. Todo ello hizo posible analizar 

la ubicación de cada una de las variables de estudio, y a sus dimensiones en la escala 

ordinal de 5 puntos usada, dicho en otras palabras, se pudo ver si realmente hay un 

problema en la población de estudio o si todo marcha con normalidad. 

La estadística inferencial fue usada en la evaluación del supuesto del supuesto de 

normalidad. Mediante este análisis se obtuvieron resultados que van a determinar si se va 

a emplear el coeficiente de Pearson que es utilizado para pruebas paramétricas, o el 

coeficiente de Spearman, empleado para pruebas no paramétricas, para determinar la 

relación que se pretende en los objetivos de investigación planteados. 
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III. RESULTADOS 

Previo a presentar los resultados correlacionales que atañen al logro de cada objetivo de 

investigación, se expondrán de manera individual los resultados de las variables de 

estudio y cada una de sus dimensiones. 

En la tabla 1 se presentan las frecuencias de la comunicación interna de los servidores 

civiles de la Municipalidad de la provincia de Chachapoyas. Los datos demuestran que el 

problema de comunicación interna tiene una prevalencia de 29.7 % (valor obtenido de la 

suma de frecuencias de las categorías parcialmente en desacuerdo, ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo).  

Tabla 1 

Frecuencias de la comunicación interna y sus dimensiones 

Escala 

V1: 

Comunicación 

Interna 

D1: 

Comunicación 

descendente 

D2: 

Comunicación 

ascendente 

D3: Barreras 

referidas a la 

accesibilidad e 

interpretación 
 f % f % f % f % 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

1 0,7 2 1,4 1 0,7 2 1,4 

Parcialmente 

en 

desacuerdo 

9 6,1 6 4,1 4 2,7 18 12,2 

Ni de 

acuerdo, ni 

en 

desacuerdo 

34 23,0 17 11,5 6 4,1 67 45,3 

Parcialmente 

de acuerdo 
88 59,5 34 23,0 23 15,5 49 33,1 

Totalmente 

de acuerdo 
16 10,8 89 60,1 114 77,0 12 8,1 

Total 148 100,0 148 100,0 148 100,0 148 100,0 

  

Respecto a la primera dimensión: Comunicación ascendente, se observa una prevalencia 

del problema del 16.9%, lo que indica que casi uno de cada seis servidores civiles no está 

satisfecho con la forma en que sus superiores escuchan y responden a sus ideas y 

preocupaciones.  
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En la misma línea, los resultados de la segunda dimensión: Comunicación descendente, 

evidenciaron que casi uno de cada 14 servidores civiles no está satisfecho con la forma 

en que la gerencia les comunica información importante. Finalmente, en la tercera 

dimensión: accesibilidad e interpretación de la información, se encontró una prevalencia 

del 58.8%. Esto significa que casi seis de cada diez servidores civiles tienen dificultades 

para acceder a la información que necesitan o para entenderla una vez que la tienen.  

 

La Tabla 2 muestra las frecuencias del desempeño laboral de los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas. Se reveló una prevalencia del 7.4% en el 

problema de desempeño laboral, lo que indica que casi uno de cada 14 servidores civiles 

no está satisfecho con su propio desempeño.  

Tabla 2 

Frecuencias del desempeño laboral y sus dimensiones 

Escala 
V1: Desempeño 

Laboral 

D1: Desempeño 

de la tarea 

D2: Desempeño 

contextual 

D3: Desempeño 

contraproducente 

 f % f % f % f % 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 0,7 1 0,7 1 0,7 40 27,0 

Parcialmente 

en desacuerdo 
2 1,4 4 2,7 2 1,4 33 22,3 

Ni de acuerdo, 

ni en 

desacuerdo 

8 5,4 2 1,4 5 3,4 37 25,0 

Parcialmente 

de acuerdo 
85 57,4 37 25,0 46 31,1 27 18,2 

Totalmente de 

acuerdo 
52 35,1 104 70,3 94 63,5 11 7,4 

Total 148 100,0 148 100,0 148 100,0 148 100,0 

  

Respecto a la primera dimensión: Desempeño de la tarea, se observa una prevalencia del 

problema del 4.7%, lo que significa que casi uno de cada 21 servidores civiles no está 

satisfecho con su capacidad para ejecutar sus tareas eficientemente. En la segunda 

dimensión: el desempeño contextual, se presentó una prevalencia del 5.4%. Finalmente, 

acerca de la tercera dimensión: Desempeño contraproducente, se reveló una prevalencia 
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del 74.3%, lo que significa que casi tres de cada cuatro servidores civiles tienen 

comportamientos que son perjudiciales para la organización.  

 

Por otra parte, en la tabla 3, se muestran los resultados de la prueba de normalidad. Debido 

que la población de esta investigación es mayor a 50 para los resultados de ambas 

variables, se tuvo en consideración estadísticos de Kolmogórov-Smirnov 

Tabla 3 

Pruebas de normalidad de la comunicación interna y desempeño laboral  

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Comunicación interna 0,338 148 0,000 

Desempeño laboral 0,292 148 0,000 

 

La prueba de normalidad busca contrastar la siguiente hipótesis estadísticas: 

H0: la variable sigue una distribución normal 

H1: la variable no sigue una distribución normal 

Para la contrastación de hipótesis se tomaron en cuenta estos criterios de decisión:  

Si p valor o sig. ≥ 0.05 (alfa), se acepta H0 

Si p valor o sig. < 0.05 (alfa), se rechaza H0 

Esto quiere decir que, las variables no siguen una distribución normal. En las pruebas 

correlaciones que se muestran en el siguiente apartado, se realizaron pruebas de 

correlación no paramétricas (prueba de Spearman). 

 

3.1. Comunicación interna y el desempeño laboral 

Para medir la relación que existe en las variables, se empleó la herramienta estadística de 

la prueba de correlación. Esta prueba buscó contrastar estas hipótesis estadísticas: 
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H0: No existe relación significativa  

H1: Sí existe relación significativa  

Para esta prueba se tomó los criterios de decisión: 

Si p valor o sig. ≥ 0.05 (alfa), se acepta H0 

Si p valor o sig. < 0.05 (alfa), se rechaza H0 

Tabla 4 

Correlaciones entre la comunicación interna y el desempeño laboral 

 

 Comunicación interna Desempeño laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

interna 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,077 

Sig. (bilateral) . 0,351 

N 148 148 

Desempeño laboral Coeficiente de 

correlación 

0,077 1,000 

Sig. (bilateral) 0,351 . 

N 148 148 

 

La tabla 4 revela que no existe correlación significativa (p=0,351) entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral en los servidores civiles de la Municipalidad Provincial 

de Chachapoyas. En otras palabras, no se ha encontrado sustentos contundentes para 

afirmar que la influencia en las variables. Esto implica que los problemas detectados en 

ambas variables son independientes y, por lo tanto, requieren soluciones independientes. 

3.2. Comunicación descendente y el desempeño laboral 

La tabla 5 evidencia que también no se presencia significante correlación (p=0,812) entre 

la comunicación descendente y el desempeño laboral en los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas.  
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Tabla 5 

Correlaciones entre la comunicación descendente y el desempeño laboral 

 

Comunicación 

descendente 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

descendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,020 

Sig. (bilateral) . 0,812 

N 148 148 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,020 1,000 

Sig. (bilateral) 0,812 . 

N 148 148 

 

3.3.  Comunicación ascendente y el desempeño laboral 

Se muestra en la tabla 6 que, no hay correlación significativa (p=0,057) entre la 

comunicación ascendente y el desempeño laboral en los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas.  

Tabla 6 

Correlaciones entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral 

 

 

Comunicación 

ascendente 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

ascendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,157 

Sig. (bilateral) . 0,057 

N 148 148 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,157 1,000 

Sig. (bilateral) 0,057 . 

N 148 148 

 

3.4. Barreras a la accesibilidad e interpretación de la información y el desempeño 

laboral 

En la siguiente tabla 7, se evidencia que tampoco hay una relación significativa (p=0,429) 

entre las barreras a la accesibilidad e interpretación de la información y el desempeño 

laboral en los servidores civiles de la Municipalidad de Chachapoyas.  
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Tabla 7 

Correlaciones entre las barreras a la accesibilidad e interpretación de la información y 

el desempeño laboral 

 

 

Barreras a la 

accesibilidad e 

interpretación de 

la información 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Barreras a la 

accesibilidad e 

interpretación de 

la información 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,065 

Sig. 

(bilateral) 

. 0,429 

N 148 148 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,065 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

0,429 . 

N 148 148 
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IV. DISCUSIÓN 

En el estudio realizado en la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, se evaluó la 

comunicación interna y el desempeño laboral, revelando problemas significativos en la 

comunicación interna según el 29,7% de los colaboradores. Se identificaron dificultades 

específicas en las diversas dimensiones de la comunicación: un 16,9% en la comunicación 

descendente, 7,5% en la comunicación ascendente y 58,9% en barreras relacionadas con 

la accesibilidad e interpretación. Estos hallazgos son consistentes con estudios similares, 

como el de Castro et al. (2023) que encontró una comunicación interna ineficaz en el 

17,5% de los trabajadores de la PNP, y Pilco (2022) que reportó problemas de 

comunicación interna en el 47,5% de los casos, con dificultades predominantes tanto en 

la comunicación descendente (42,5%) como ascendente (74,2%). De manera similar, 

Mozo & Paquirachi (2021) identificaron problemas en el 6,9% de los colaboradores de la 

Federación de Cooperativas de Lima, con dificultades en la comunicación ascendente 

(3,4%) y descendente (19%). 

Estos resultados resaltan una tendencia preocupante hacia deficiencias en la 

comunicación interna en diversas organizaciones, lo que subraya la necesidad imperiosa 

de mejorar las estrategias de comunicación para fomentar un ambiente laboral más 

eficiente y colaborativo. La repetición de problemas de comunicación en diferentes 

estudios y sectores indica que este es un desafío común que requiere atención y acciones 

correctivas para mejorar no solo el desempeño laboral sino también la satisfacción y 

eficacia de los empleados. 

En el estudio realizado en la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, se identificaron 

problemas de desempeño laboral en el 7,4% de los trabajadores. Estos problemas se 

manifestaron en varias dimensiones: desempeño de la tarea (4,8%), desempeño 

contextual (5,5%), y desempeño contraproducente (74,3%). Estos hallazgos son 

consistentes con otros estudios, como el de Castro et al. (2023), que reportó problemas 

de desempeño laboral en el 5% de los trabajadores de la PNP, y Pilco (2022), quien 

encontró problemas similares en el 22,5% de los casos estudiados. 

Este análisis de los problemas de desempeño laboral y los hallazgos de otros estudios 

refuerza la necesidad de abordar sistemáticamente las causas subyacentes que afectan el 

desempeño en diferentes organizaciones. Es crucial que las entidades involucradas 

implementen estrategias de mejora continua que incluyan formación, comunicación 
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efectiva y evaluaciones regulares, con el objetivo de optimizar tanto el bienestar de los 

empleados como la eficiencia organizacional. Identificar y corregir estas deficiencias no 

solo mejora la productividad, sino que también contribuye a un ambiente laboral más 

saludable y motivador. 

En este estudio no se encontró una relación significativamente estadística (p=0.351; 

r=0.077) entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los servidores civiles 

de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. Este hallazgo se respalda y amplía 

con el estudio de Espinoza y Suxe (2023), donde se concluye que no hay una relación 

significativa (p= 0.112; r=0.274) entre estas variables, basándose en la investigación 

realizada en los empleados de una empresa llamada Ases Capital SAC. Este patrón 

recurrente de resultados sugiere que puede haber otros factores influyentes que afectan el 

desempeño laboral más allá de la comunicación interna. La falta de correlación 

estadísticamente significativa en diferentes estudios y contextos resalta la complejidad de 

las dinámicas laborales y sugiere la necesidad de explorar más a fondo otros elementos 

como la cultura organizacional, el liderazgo, y las políticas de recursos humanos.  

Sin embargo, estos resultados difieren de los encontrados por otros autores. Por ejemplo, 

Castro et al. (2023) descubrieron una fuerte correlación significativa en policías de un 

distrito limeño, mientras que Rivera (2019) observó una relación moderada y significativa 

en personal de un hospital en Montemorelos. Del mismo modo, investigaciones de 

Aragadvay (2022) en Riobamba, Damián et al. (2021) en Chimbote durante la pandemia 

de Covid-19, y Maza (2019) en UGEL-Comas, también mostraron vínculos positivos y 

significativos entre la comunicación interna y el desempeño laboral. 

Estas variaciones sugieren que el impacto de la comunicación interna en el desempeño 

puede diferir considerablemente según el contexto específico y el sector en el que se 

opera. Mientras algunos estudios destacan una correlación positiva y robusta, otros no 

logran encontrar evidencia de tal relación. Esto indica la complejidad de las dinámicas 

organizacionales y la posibilidad de que otros factores puedan moderar o mediar esta 

relación. Es fundamental para las organizaciones reconocer estas diferencias al diseñar e 

implementar políticas que busquen mejorar tanto la comunicación interna como el 

desempeño laboral, adoptando enfoques más personalizados y ajustados al contexto 

específico para optimizar sus prácticas laborales. 
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Los resultados indicaron que no hay una relación estadísticamente significativa (p=0.812; 

r=0.20) entre la comunicación descendente y el desempeño laboral de los servidores 

civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas. Este hallazgo sugiere que, en este 

caso particular, la comunicación desde los niveles superiores hacia los inferiores no 

parece tener un impacto directo y medible en cómo los empleados realizan sus tareas 

diarias. Contrastando con estos resultados, un estudio previo realizado por Mozo y 

Paquirachi (2021) en colaboradores de cooperativas limeñas encontró una relación 

positiva y fuerte (p=0.000; r=0.631) entre las mismas variables. Esta discrepancia resalta 

cómo el contexto organizacional puede influir significativamente en la dinámica interna 

y los efectos de la comunicación interna. Mientras que en un ambiente como el de las 

cooperativas limeñas la comunicación descendente podría ser un factor clave para el 

desempeño, en la Municipalidad de Chachapoyas, podrían existir otros factores más 

influyentes que determinan la efectividad laboral. Este tipo de hallazgos subraya la 

necesidad de que las organizaciones ajusten sus estrategias de comunicación a las 

características específicas de su entorno y su personal para optimizar tanto la gestión 

como el rendimiento de sus equipos. 

De la misma manera, se encontró que no existe relación significativamente estadística 

(p=0.057; r=0.157) entre desempeño laboral y comunicación ascendente de servidores 

civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. Esta falta de relación 

significativa sugiere que la comunicación ascendente en este contexto específico puede 

no tener un impacto directo o medible en el desempeño laboral de los servidores. Este 

hallazgo difiere notablemente con los resultados de Mozo y Paquirachi (2021), quienes 

observaron una relación positiva y significativa (p=0.000; r=0.517) entre estas variables 

en colaboradores de cooperativas limeñas. Este contraste puede indicar que las estructuras 

organizacionales y culturales en diferentes tipos de organizaciones pueden influir de 

manera significativa en cómo la comunicación ascendente afecta el desempeño laboral. 

Finalmente, se encontró que no existe relación significativamente estadística (p=0.429; 

r=0.065) entre desempeño laboral y las barreras a la accesibilidad e interpretación de la 

información de servidores civiles de la Municipalidad de la provincia de Chachapoyas, 

2023. Este hallazgo sugiere que, en este contexto específico, las barreras percibidas en la 

accesibilidad e interpretación de la información no tienen un impacto directo y 

mensurable en el desempeño laboral de los empleados. 
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Esta ausencia de relación significativa puede llevar a reflexionar sobre la posible robustez 

de los sistemas de comunicación interna existentes o sobre la capacidad de los empleados 

de superar estos obstáculos sin que afecte su rendimiento. Sin embargo, también plantea 

preguntas sobre si las medidas actuales de accesibilidad e interpretación son las más 

adecuadas o si los métodos empleados para evaluar la relación entre estas variables son 

suficientemente sensibles. Este resultado podría impulsar a la administración a 

profundizar en el análisis de cómo se entregan y se perciben las comunicaciones internas, 

asegurándose de que cualquier barrera existente no tenga un impacto subyacente y más 

profundo a largo plazo en la eficiencia organizacional. 
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V. CONCLUSIONES 

Se encontró que no existe relación significativamente estadística (p=0.351; r=0.077) entre 

la comunicación interna y el desempeño laboral de servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. Sin embargo, a pesar de que las variables no están 

relacionadas, fue demostrado el problema de comunicación interna tiene una prevalencia 

de 29.7 % y del desempeño laboral tiene una prevalencia de 7.4 %. Estos hallazgos 

sugieren que, si bien no hay relación directa de las variables hay problemas que se 

necesitan solucionar de forma independiente.   

Se encontró que no existe relación significativamente estadística (p=0.812; r=0.20) entre 

el desempeño laboral y comunicación descendente de los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. Esto significa que los problemas 

encontrados son independientes del desempeño laboral. 

Se encontró que no existe relación significativamente estadística (p=0.057; r=0.157) entre 

desempeño laboral y comunicación ascendente de servidores civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 2023. Esto significa que los problemas encontrados sobre la 

comunicación ascendente son independientes del desempeño laboral. 

Se encontró que no existe relación significativamente estadística (p=0.429; r=0.065) entre 

desempeño laboral y las barreras a la accesibilidad e interpretación de la información de 

servidores civiles de la Municipalidad de la provincia de Chachapoyas, 2023. Esto 

significa que los problemas encontrados son independientes.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda a los directivos de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas realizar 

mejoras en sus canales de comunicación para optimizar el flujo de información y asegurar 

que cada trabajador reciba lo que necesita. Esto implica segmentar la información por 

departamentos y áreas, permitiendo una comunicación más precisa y relevante para cada 

grupo de colaboradores. Esta segmentación facilitará el acceso a la información, reducirá 

la sobrecarga de datos irrelevantes y fomentará una mejor comprensión de las noticias y 

objetivos institucionales, impactando positivamente en el desempeño individual y 

colectivo. 

Se recomienda a los directivos de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas 

implementar un plan estratégico para el desarrollo profesional de su equipo humano. Este 

plan debe reconocer las necesidades de formación de cada área y departamento, para 

ofrecer cursos, talleres y otras modalidades de aprendizaje que respondan a las demandas 

específicas del personal. De esta manera, se brindarán oportunidades de crecimiento 

continuo a los colaboradores, potenciando sus habilidades, conocimientos y 

competencias. Esto se traducirá en un mejor desempeño individual y un mayor 

cumplimiento de los fines institucionales. 

Se recomienda a futuros investigadores realizar un análisis exhaustivo de los canales de 

comunicación interna en distintas organizaciones. Este estudio permitirá comprender su 

dinámica e impacto en el desempeño laboral. El análisis proporcionará un panorama 

integral de la información que reciben los trabajadores. A partir de ello, se podrán 

encontrar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en la comunicación 

interna. Esto permitirá optimizar su impacto en el desempeño individual y grupal de las 

empresas. 

Se recomienda a futuros investigadores realizar estudios en diversos contextos 

organizacionales para conocer más de los factores que tienen influencia en la relación 

entre la comunicación interna y el desempeño laboral. Estos estudios permitirán analizar 

cómo las variables específicas de cada sector, tipo de empresa o cultura organizacional 

impactan en la dinámica de la comunicación interna y, por ende, en la eficiencia de los 

que laboran en la organización. 
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 

Título: Comunicación interna y el desempeño laboral de los servidores civiles de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. 

Problema  Objetivos Hipótesis Variables  Dimensiones Indicadores  Metodología  

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 

comunicación interna y el 

desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023? 

 

Problemas específicos  

 

● ¿Cuál la relación entre la 

comunicación descendente y 

el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023? 

 

 

● ¿Cuál es la relación entre la 

comunicación ascendente y 

el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023? 

 

● ¿Cuál es la relación entre las 

barreras a la accesibilidad e 

interpretación de la 

información y el desempeño 

laboral de los servidores 

civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 

2023? 

 

 

 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023. 

 

Objetivos específicos  

 

● Analizar la relación entre la 

comunicación descendente y 

el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023. 

 

 

● Analizar la relación entre la 

comunicación ascendente y 

el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023 

 

● Analizar la relación entre las 

barreras a la accesibilidad e 

interpretación de la 

información y el desempeño 

laboral de los servidores 

civiles de la Municipalidad 

Provincial de Chachapoyas, 

2023. 

Hipótesis alternativa 

La relación es directa y 

significativa entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral de 

los servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023. 

 

Hipótesis especificas  

 

● La relación es directa y 

significativa entre la 

comunicación descendente y 
el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023.  

 

 

● La relación es directa y 

significativa entre la 

comunicación ascendente y el 

desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023. 

● La relación es indirecta y 

significativa entre las barreras 

a la accesibilidad e 

interpretación de información 

y el desempeño laboral de los 

servidores civiles de la 

Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas, 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicación 

interna 

 

 

 

 

Comunicación 

descendente 

  9 ítems  Enfoque de 

investigación: 

Cuantitativo 

 

Nivel o alcance: 

Correlacional 

 

Diseños de 

investigación: 

No experimental 

transversal  

 

Población 

Servidores civiles 

de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Chachapoyas 

 

Técnicas 

Encuesta  

 

Instrumentos 

Cuestionarios  

 

Escala  

Ordinal (Likert)  

Comunicación 

ascendente  

10 ítems  

barreras referidas 

a la accesibilidad 

e interpretación 

2 ítems  

 

 

 

 

 

Desempeño 

laboral 

 

Desempeño de la 

tarea 

4ítems  

Desempeño 

contextual 

6 ítems  

Desempeño 

contraproducente 

4 ítems  
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Anexo 3: Validación de instrumentos 

 

Experto N°01 
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Experto N°02 
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Experto N°03 
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Anexo 4: Permiso de la municipalidad para aplicar las encuestas  
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Anexo 5: Llenado de la encuesta por un participante 
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Anexo 6: Evidencias fotográficas  

 

 

 

 

Figura  1 

Encuestado N°01 

Figura  2 

Encuestado N°02 

Figura  3 

Encuestado N°03 

Figura  4 

Encuestado N°04 
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Figura  5 

Encuestado N°05 

Figura  6 

Encuestado N°06 

Figura  7 

Encuestado N°07 

Figura  8 

Encuestado N°08 
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Anexo 7: Base de datos  

 

n p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30 p31 p32 p33 p34 

1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 2 2 3 2 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

2 2 4 3 4 5 4 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 2 3 2 2 

3 5 5 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 1 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 1 1 1 1 

4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 1 3 1 

5 4 5 2 2 3 2 1 2 4 3 5 5 5 5 1 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 1 5 5 

6 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 1 2 3 1 

7 5 5 3 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 4 2 4 2 1 1 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 1 2 1 

8 4 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 4 1 1 1 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 1 2 1 

9 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 1 4 1 4 1 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 1 1 3 3 

10 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 1 4 1 1 

11 5 5 5 5 4 2 4 5 4 4 5 5 5 5 1 4 1 1 1 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 1 1 2 1 

12 3 3 3 1 4 3 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 2 3 4 

13 2 2 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 2 2 

14 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 2 3 1 

15 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 2 

16 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 3 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 3 1 2 

17 3 4 5 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 1 1 4 4 

18 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 1 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 

19 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

20 4 4 2 2 5 2 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 3 5 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 1 

21 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 5 3 5 1 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 1 1 3 1 1 

22 5 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

23 1 5 3 2 3 4 4 4 5 5 2 2 3 1 1 3 2 1 1 1 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 1 1 1 

24 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 2 3 1 
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25 2 3 2 2 2 2 2 2 4 3 2 3 5 3 3 2 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 

26 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 3 

27 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 

28 1 1 1 1 3 2 3 1 1 4 1 1 1 1 2 4 2 2 2 2 5 5 5 4 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 

29 3 4 4 4 2 2 3 4 4 3 5 5 5 4 2 4 2 2 2 2 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 2 2 2 2 

30 1 5 3 2 3 4 4 4 5 5 2 2 3 1 1 3 2 1 1 1 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 1 1 1 

31 5 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

32 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

33 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

34 5 5 4 4 2 2 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 2 3 2 2 

35 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 1 2 3 1 

36 4 4 2 2 3 4 2 2 4 3 3 4 4 5 3 2 4 2 4 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 2 4 

37 5 4 5 3 3 2 3 4 5 4 5 3 5 5 2 4 4 1 3 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 3 1 

38 5 4 4 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 

39 5 5 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 1 

40 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

41 5 5 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 1 

42 5 5 5 5 1 1 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 2 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 1 1 1 

43 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 1 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 1 1 4 1 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

45 5 5 4 4 2 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 2 2 4 2 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 2 2 4 4 

46 5 5 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 2 2 4 2 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 2 2 4 4 

47 5 5 5 5 1 1 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 2 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 1 1 1 

48 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 5 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 3 2 

49 4 4 4 4 4 1 3 3 4 4 4 4 4 4 1 2 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

50 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 5 3 5 1 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 1 1 3 1 1 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 3 2 5 3 1 1 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 

52 4 4 4 4 4 1 3 3 4 4 4 4 4 4 1 2 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 



 

79 

53 5 3 5 5 3 4 4 3 5 3 4 5 5 4 4 4 5 1 1 1 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 1 1 1 1 

54 5 3 5 5 3 4 4 3 5 3 4 5 5 4 4 4 5 1 1 1 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 1 1 1 1 

55 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 1 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 1 1 4 1 

56 3 4 5 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 1 1 4 3 

57 5 4 4 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 

58 2 4 2 2 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 

59 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 2 2 4 2 

60 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 3 1 2 1 

61 4 5 3 2 3 2 2 3 5 5 4 4 3 4 4 2 3 3 1 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 1 1 1 1 

62 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 1 1 1 

63 1 4 1 1 2 5 4 2 4 1 4 5 2 4 4 5 3 4 4 2 1 1 2 1 1 4 4 1 4 4 4 4 4 1 

64 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 1 2 3 

65 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 2 2 4 2 

66 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 4 1 5 4 2 4 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 1 1 4 1 

67 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 

68 2 4 3 4 5 4 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 2 3 2 2 

69 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 2 

70 5 4 5 3 3 2 3 4 5 4 5 3 5 5 2 4 4 1 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 3 1 

71 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 2 3 4 

72 2 4 2 2 4 5 1 1 4 1 4 3 4 4 3 4 4 4 1 1 5 5 5 5 4 5 5 1 4 5 1 1 1 1 

73 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 2 

74 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 5 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 3 2 

75 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

76 4 5 3 2 3 2 2 3 5 5 4 4 3 4 4 2 3 3 1 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 1 1 1 1 

77 5 5 4 1 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 1 1 1 1 

78 2 4 2 2 4 5 1 1 4 1 4 3 4 4 3 4 4 4 1 1 5 5 5 5 4 5 5 1 4 5 1 1 1 1 

79 2 2 4 4 5 3 2 4 5 4 4 5 5 5 4 4 2 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 1 2 1 

80 2 3 2 2 2 2 2 2 4 3 2 3 5 3 3 2 4 2 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 



 

80 

81 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 4 1 5 4 2 4 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 1 1 4 1 

82 1 1 1 1 3 2 3 1 1 4 1 1 1 1 2 5 3 1 1 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 3 4 4 

83 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 1 4 1 1 

84 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 1 5 4 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 

85 5 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 4 3 

86 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 2 2 

87 5 5 5 5 4 2 4 5 4 4 5 5 5 5 1 4 1 1 1 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 1 1 2 1 

88 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 2 2 2 2 

89 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 1 2 3 

90 1 4 1 1 2 5 4 2 4 1 4 5 2 4 4 5 3 4 4 2 1 1 2 1 1 4 4 1 4 4 4 4 4 1 

91 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 3 1 2 1 

92 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 3 3 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 3 1 2 

93 5 5 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 1 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 1 1 1 1 

94 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 1 3 1 

95 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

96 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 1 1 5 1 

97 2 2 4 4 5 3 2 4 5 4 4 5 5 5 4 4 2 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 1 2 1 

98 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 2 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 2 

99 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 1 1 5 1 

100 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 2 2 2 1 

101 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 

102 5 5 4 2 2 2 3 4 5 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 3 

103 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

104 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 1 1 1 

105 4 4 2 2 5 3 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 3 5 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 1 

106 3 3 5 5 4 1 1 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 4 4 

107 5 5 4 4 1 2 3 4 5 5 5 4 5 5 1 4 1 1 2 1 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 1 1 1 1 

108 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 



 

81 

109 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 1 1 1 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

110 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

111 2 2 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 2 2 

112 5 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 4 3 

113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

114 4 5 2 2 3 2 1 2 4 3 5 5 5 5 1 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 1 1 5 5 

115 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 

116 2 4 2 2 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 3 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

118 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 2 3 1 3 3 2 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 1 1 1 1 

119 4 5 2 2 3 2 1 2 4 3 5 5 5 5 1 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 1 5 5 

120 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 1 5 4 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 

121 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

122 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 2 5 1 3 1 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 1 1 1 1 

123 5 5 4 4 4 2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 1 3 1 1 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 1 1 1 1 

124 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 1 1 1 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 4 2 

125 1 1 3 3 3 4 2 2 5 1 1 1 1 5 3 3 3 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 1 1 1 

126 2 2 3 3 1 1 5 5 2 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 3 2 3 2 2 3 3 2 1 3 1 5 5 3 5 

127 5 4 5 5 4 2 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 2 

128 3 3 1 1 5 5 1 1 5 4 5 4 4 4 4 4 2 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 1 3 3 

129 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

130 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 

131 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 1 1 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 1 4 5 

132 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 

133 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 1 1 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 3 1 

134 5 5 5 5 1 3 3 3 5 5 5 5 5 5 1 5 3 3 1 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 1 1 1 1 

135 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 5 4 3 4 3 2 3 2 4 4 3 4 5 5 2 4 1 2 3 2 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 2 2 4 



 

82 

137 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

138 4 4 3 3 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 3 1 1 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 1 1 1 

139 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 3 3 3 3 

140 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 2 5 1 3 1 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 1 1 1 1 

141 5 5 5 5 3 5 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 1 1 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 1 4 3 

142 5 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 3 3 

143 5 4 5 3 3 2 3 4 5 4 5 3 5 5 2 4 4 1 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 3 1 

144 1 1 3 3 3 4 2 3 5 1 1 1 1 5 3 3 3 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 1 1 1 

145 3 3 5 5 4 1 1 4 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 4 4 

146 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 1 5 4 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 

147 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 2 5 1 3 1 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 1 1 1 1 

148 4 5 2 2 3 2 1 2 4 3 5 5 5 5 1 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 1 1 5 5 

 

 

 

 

 

 


