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Resumen: La comunicación organizacional efectiva trasciende la mera transmisión 
de  información;  constituye  el  arte  de  difundir  valores  éticos,  establecer  vínculos  
sólidos de confianza y promover la creación de canales adecuados de comunicación 
entre  la  gestión  pública  y  los  ciudadanos.  El  objetivo  de  esta  investigación  es  
analizar la comunicación organizacional y su incidencia en la gestión pública de la 
Dirección Zonal 5 del Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y 
Pesca. El objetivo teórico se centra en el análisis de diversas conceptualizaciones de 
la  temática  desde  la  perspectiva  de  la  gestión  pública.  Mientras  que,  el  diseño 
metodológico  es  cualitativo  descriptivo  y  se  usa  un  muestreo  intencional.  El  
principal  resultado  encontrado  es  que  la  comunicación  organizacional  en  esta  
institución pública tiene algunas barreras que pueden tergiversar el mensaje o que no 
exista una información fluida entre todas las áreas o departamento. Este obstáculo es 
debido  a  que  algunas  oficinas  quedan  lejanas,  por  lo  que  básicamente  podrían 
suscitarse  problemas  de  conectividad  y  cortes  de  luz  que  no  permiten  una 
comunicación  eficiente.  En  conclusión,  la  comunicación  organizacional  y  su 
incidencia en la  gestión pública es de alto impacto,  dado que la  falta  y limitada 
comunicación entre las diversas áreas de una institución pública, genera retrasos e 
inadecuados procesos internos que afectan la satisfacción de los clientes externos o  
ciudadanos. 

 
Abstract: Effective organizational communication transcends the mere transmission of 
information,  it  constitutes  the  art  of  disseminating  ethical  values,  establishing  solid 
bonds of trust and promoting the creation of adequate communication channels between 
public  management  and  citizens.  The  objective  of  this  research  is  to  analyze 
organizational  communication  and  its  impact  on  the  public  management  of  Zonal  
Directorate 5 of the Ministry of Production, Foreign Trade, Investments and Fisheries.  
The theoretical objective focuses on the analysis of various conceptualizations of the 
topic from the perspective of public management. While, the methodological design is 
qualitative descriptive and intentional sampling is used. The main result found is that  
organizational communication in this public institution has some barriers that can distort 
the message or that there is no fluid information between all areas or departments. This  
obstacle is due to the fact that some offices are far away, so basically they could arise.  
Connectivity problems, power outages that do not allow efficient communication. In 
conclusion, organizational communication and its impact on public management has a 
high impact, given that the lack and limited communication between the various areas of 
a public institution generates delays and inadequate internal processes that affect the 
satisfaction of external clients or citizens. 

* Aquí poner notas sobre la investigación que dio origen al paper, patrocinador y agradecimientos varios si los 
hay.
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INTRODUCCIÓN

En la era de la información y la transparencia gubernamental, la comunicación organizacional 

emerge como un pilar fundamental en la gestión pública, influenciando directamente la eficiencia, la 

efectividad y la imagen de las entidades gubernamentales (Rodríguez-Fernández, 2020). A través del lente 

de diversas disciplinas, los estudios han demostrado que la comunicación efectiva dentro de las 

organizaciones no solo mejora el rendimiento, sino que también fortalece la relación entre los empleados y 

la gestión, promoviendo un ambiente laboral más armónico y productivo (García-Sánchez et al., 2018).

La comunicación pública efectiva trasciende la mera transmisión de información; constituye el arte 

de difundir valores éticos, estableciendo un vínculo sólido de confianza y promoviendo la creación de 

canales directos de interacción entre los funcionarios de la administración pública y la ciudadanía 

(Hernández-Ramírez, 2021). Este enfoque prioriza el desarrollo de un Estado con una identidad distintiva, 

contribuyendo al éxito de las autoridades institucionales y fomentando niveles de credibilidad que reflejen 

los diversos objetivos estratégicos definidos por cada administración (Ladrón de Guevara-Muñoz, 2023).

La gestión pública y la comunicación organizacional enfocan sus conceptualizaciones en la 

correcta forma de comunicar a través de canales efectivos que permitan gestionar recursos de manera 

eficiente y tomar decisiones correctas que impulsen el desarrollo del país (Blas-Ghiggo et al., 2022). Cada 

proceso que se despliega en la gestión pública contribuye a la adopción de adecuadas prácticas y 

estrategias que eliminen elementos perjudiciales del quehacer gubernamental y el uso exacto de 

herramientas que promocionen la efectividad y la eliminación de operaciones que no aportan a las 

instituciones púbicas (Romero et al., 2019). 
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Por ello, promover e intensificar una imagen óptima de la gestión pública, acompañada de una 

comunicación organizacional correcta, permitirá que los procesos internos se mejoren y que el personal se 

integre correctamente para que se consoliden propósitos y metas de todas las organizaciones que 

conforman el sector público, dado que son esenciales en la sociedad, pero tienen que desarrollarse en un 

contexto de excelencia y no ser consideradas como un sistema burocrático y sobredimensionado. Por el 

contrario, sus bases de funcionamiento tienen que encaminarse al bien común que es precisamente uno de 

los principios que se fomentan en la gestiona pública (Pérez-López et al., 2019).

Con base en la temática se han desarrollo investigaciones como la de Luque-González et al. (2019) 

en su trabajo titulado “Modernización de la gestión pública y cumplimiento de obligaciones ambientales 

fiscalizables”, que tuvo de objetivo identificar la relación entre la modernización de la gestión pública y el 

cumplimiento de obligaciones ambientales fiscalizables. La muestra estuvo integrada de 100 

colaboradores de las diversas direcciones del sector minero, les suministraron una encuesta. Obteniendo 

resultados que demostraron la relación positiva entre la gestión pública y el cumplimiento de obligaciones 

fiscalizables aplicables a la minería, pero a través de una adecuada práctica comunicativa que permita dar 

cumplimiento a lo que la ley describe.

En referencia a la comunicación organizacional en la gestión pública, particularmente, en el 

contexto de la Dirección Zonal 5 del Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, la 

comunicación organizacional juega un rol crítico en la implementación de políticas públicas y en el 

manejo de las relaciones interinstitucionales e internacionales. Sin embargo, a pesar de su importancia, 

existe una brecha en la literatura científica respecto a cómo la comunicación organizacional afecta 

específicamente la gestión pública en esta entidad.
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La relevancia de la temática radica en que la presente investigación propone abordar este vacío, 

explorando la incidencia de la comunicación organizacional en la gestión y operatividad de la Dirección 

Zonal 5 del MPCEIP, con el objetivo de identificar estrategias y prácticas que puedan mejorar la 

efectividad administrativa y la respuesta a las necesidades del sector que la regula, dado que la 

comunicación organizacional deficiente puede llevar a malentendidos, retrasos en la implementación de 

políticas y una disminución en la satisfacción del personal y de los usuarios.

Por tal motivo, el objetivo de este estudio es analizar la comunicación organizacional y su 

incidencia en la gestión pública de la Dirección Zonal 5 del Ministerio de Producción, Comercio Exterior, 

Inversiones y Pesca.

REVISIÓN DE LA LITERATURA

La comunicación 

Barreras (2021) sustenta que actualmente la sociedad se sostiene en la constante información que 

se genera en el entorno, su importancia radica en que es el instrumento esencial para entender las 

dinámicas desplegadas en el contexto, por tal motivo el comunicarse, no solo se asocia directamente con 

las relaciones que se establecen entre personas, también tiene un rol importante en las organizaciones, 

dado que es la forma correcta para transmitir ideales, principios, valores, estrategias u obligaciones de 

manera acertada, posibilitando que todos los que formen parte de la organización se sientan considerados e 

incluidos. Así se logra condensar propósitos y metas a cumplir a corto, mediano y largo plazo (Paramo, 

2018).
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La palabra comunicación se desprende del latín communicatio y significa hacer común, en este 

proceso el comunicador conforma un tipo de asociación con el receptor, transmitiendo información a 

través de simbología de diversa clase como la verbal o no verbal. Por tanto, la comunicación se fomenta 

transfiriendo información y múltiples significados de un individuo a otro (Medina, 2018). Torres et al. 

(2018) mencionan que el proceso de compartir información entre dos o más personas en diversos 

ámbitos es una dinámica básica en el diario vivir de la sociedad, la comunicación impulsa un papel 

fundamental y más cuando está encaminada a promover armonía en la comunidad en general.

Bravo et al. (2018) refieren que en todos los ámbitos se tiene que socializar, tanto en el ámbito 

social, familiar, laboral u organizacional. Aunque, en el ambiente laboral adquiere mayor relevancia, 

porque la información tiene que llegar de la misma forma a todos los colaboradores para que logren 

consolidar el propósito final como objetivos personales y organizacionales. Este flujo de información se 

sostendrá en la comprensión, relación de ideas, valores, pensamientos y mensajes que son vitales para el 

comportamiento de las organizaciones y de las personas. Ascorra et al. (2018) añaden que existen dos 

habilidades valiosas en la comunicación, estas son; la empatía y la expresión oral.

La empatía posibilita la identificación de actitudes o sentimientos del contexto para lograr entender 

lo que desea transmitir el otro, siempre que el receptor este atento al comportamiento y atienda lo que dice 

el emisor (Pazmay et al., 2018). Mientras que, la habilidad de expresión oral es mucho más necesaria de 

parte de los altos directivos o administrativos, porque de ello, depende que la información trasmitida sea 

efectiva. La habilidad, el conocimiento y los modos que se usen para organizar la información, construir 

mensajes que sean concretos y comprensibles para los demás es sustancial. Por ello, la capacidad de 

expresión oral es una habilidad intrínseca en los líderes, que conocen la forma correcta de llegar con el 

mensaje preciso a sus receptores (Molina et al., 2018).
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En las organizaciones la comunicación que se presenta es integral, aunque posean medios para 

comunicarse con propósitos diversos, tanto en ambientes internos y externos, para que fluya correctamente 

es preciso la conformación de un mensaje entendible que incorpore elementos, direccionados a posibilitar 

su transmisión de forma directa como la estructura, organización jerárquica, cultura del personal e incluso 

su comportamiento, influye en que la información llegue a sus receptores (Prieto et al., 2018). Cada una de 

estas percepciones pueden invertirse, considerando los propósitos que movilizan el compartir de la 

información, en situaciones de la vida humana u organizacional. 

Importancia de la comunicación organizacional

Hernández et al. (2018) aducen que la interacción que se observa normalmente entre una persona y 

otra puede integrase en la dimensión que la comunicación organizacional es sustancial en la construcción 

social diaria, lo que incluye la generación o creación de identidad, pero sobre todo de credibilidad de las 

organizaciones. En otras palabras, la comunicación organizacional posesiona o no a una empresa frente a 

la sociedad, porque su aceptación dependerá de lo que reflejan sus dinámicas internas y externas de 

comunicación. De hecho, González et al. (2018) subrayan que la efectividad comunicativa suele percibirse 

por la jerarquización de los colaboradores y cargos. Un colaborador tiene que reconocer y respetar las 

ordenes de su jefe directo y aceptar las políticas empresariales. Cada rango jerárquico cumple funciones 

que obligatoriamente se respetan y se mantienen en la línea del tiempo, a menos que existan 

transformaciones en la filosofía de la organización.

Soledispa et al. (2018) sostienen que la comunicación cumple funciones trascendentales dentro de la 

organización;
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Control. Combina varios componentes de control de la organización y de las personas que la 

conforman, que persiguen el cumplimiento de normas y procedimientos para propiciar una comunicación 

efectiva internamente.

Motivación. La comunicación efectiva impacta positivamente en la generación de motivación 

cuando se logra identificar lo que una persona hace, se valora su desempeño y orienta las funciones que 

cumplirán para alcanzar resultados esperados.

Expresión de emociones. El desarrollo de la comunicación en un grupo o comunidad es una 

alternativa beneficiosa para expresar sentimientos e ideas. Siempre se conforma como un medio para 

compartir emociones y ciertas necesidades sociales.

Información. La comunicación es la principal vía para transmitir información fundamental en la 

toma de decisiones, que ayudarán a cada persona u organización a que reconozcan y evalúen cursos de 

acción positivos, que no perjudiquen o limiten su funcionamiento.

Todas las funciones señaladas son significativas, dado que las organizaciones precisan de un tipo 

de recurso para controlar las dinámicas que se fomentan de forma interna y externa, también requieren de 

medios para contrastar estímulos generados por el esfuerzo, para expresar emociones, pero su mayor 

importancia recae en la interacción fomentada al momento de aportar información que transforme 

desempeños y el funcionamiento general de la organización (Yopan-Fajardo et al., 2020). Con base a lo 

mencionado González-Miranda et al. (2020) definen a la comunicación organizacional interna como 

elemental porque su fin es aportar a la consolidación de propósitos organizacionales, identificación de 

cada colaborador de la organización, mejora la transmisión de datos importantes, pero primordialmente 

genera en los empleados una percepción positiva. 

Persiguiendo la misma idea, Ortega-Velásquez et al. (2020) argumentan que la comunicación 

organizacional, reconocida también como la comunicación interna es la que considera al trabajador un eje 
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principal, puesto que las dinámicas informativas fluctúan entre los colaboradores-organización y demás 

integrantes. Es por ello, que actualmente este tema se ha analizado de forma imponente, porque las 

organizaciones son conscientes que trabajar desde la conformación de canales comunicativos efectivos, 

retiene el talento humano y apalanca la organización en el mercado o sector donde se desenvuelve 

(Coronado-Guzmán et al. 2020).

Tipos de comunicación en las organizaciones 

De acuerdo con Iglesias-Armenteros et al. (2020), la comunicación efectiva coadyuva a que se 

generen interacciones interesantes en la organización, conformando canales estratégicos de gestión que 

aportan al incremento de la motivación y enlaza a cada empleado con los objetivos organizacionales. 

Según Fierro-Celis (2020) existen diversos tipos de comunicación que se despliegan internamente, 

respaldados en la permanencia de adecuadas relaciones interpersonales que contribuyan a los procesos 

internos, disminución del trabajo bajo presión o tensiones que perjudican las buenas interacciones del 

personal y el establecimiento de coordinación para comunicar mensajes estructurados y orientaciones que 

lleguen al sujeto sin cambios u omisiones en todos los niveles a donde se desea impactar con el mensaje. 

Rivera-Aguilera et al. (2020) mencionan que la comunicación en la organización se clasifica en 

diversos tipos, tales como; 

Comunicación pasiva. Se la reconoce porque la persona usa este tipo de comunicación, no logra 

expresar de forma directa sus ideas, debido a diversos factores como miedos, inseguridades o 

desconocimiento del trabajo.

Comunicación agresiva. Este tipo de comunicación permite que los individuos se comuniquen de 

forma directa y abierta, pero su honestidad afecta en cierta medida al receptor.
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Comunicación asertiva. Se fomenta cuando el emisor se expresa de forma directa y concisa, sin 

afectar a terceros. Esta clase de comunicación tiene el objetivo de aportar y ayudar a resolver situaciones 

complejas. Por ello, se desarrolla en el momento y lugar oportuno.

Comunicación agresiva-pasiva. La persona que comunica el mensaje no se confronta directamente, 

pero transmite información manipulada, que suele afectar el funcionamiento de la organización, que es 

precisamente el principal problema que suele revelarse internamente en la mayoría de las organizaciones. 

Matus-Pére (2020) señala que transmitir mensajes errados, limita el desenvolvimiento de cada área de 

trabajo, cambia planes de gestión y obstaculiza la consecución de objetivos. Por ello, direccionar un 

mensaje adecuadamente es fundamental, para no perjudicar el normal funcionamiento organizacional.

Por otro lado, Kent (2020) clasifica a la comunicación organizacional desde su funcionamiento o 

direccionalidad, de este modo;

Comunicación descendente. Este tipo de comunicación empieza en la alta dirección o gerencia y se 

dirige hacia el personal operativo, por lo general se transmiten comunicaciones institucionales como 

procedimientos, reglamentos o normas de convivencia, pero en ciertos contextos suele darse de manera 

inadecuada hasta el punto de conformarse conflictos internos que los directivos desconocen, pero que se 

reflejan en el nivel de productividad o en el logro de propósitos organizacionales (Petrone, 2021).

Comunicación ascendente. Empieza desde el personal operativo hasta alcanzar la alta dirección, 

gerencia o presidencia. Es fundamental para que los directivos reconozcan que está sucediendo con su 

talento humano, obteniendo una visión acerca del clima laboral, lo que ayuda aclarar malentendidos y 

mejorar las interacciones del personal (González-Miranda, 2020). La herramienta que mayormente usan 

en este tipo de comunicación es el buzón de sugerencias, donde todos los colaboradores pueden dejar sus 

sugerencias anónimas.

Comunicación horizontal. Su funcionamiento se observa entre el personal de igual jerarquía, se la 

utiliza para coordinar actividades en una misma área o departamento, permitente el cumplimiento de 
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funciones y la integración de áreas claves en la organización, que generalmente trabajan de la mano. 

Además, con la práctica de la comunicación horizontal se valora el tiempo y los recursos disponibles, dado 

que no se repiten funciones o procesos administrativos (Bermejo-Salmon et al., 2022).

Comunicación diagonal. Se desenvuelve entre empleados de departamentos con diversas funciones, 

pero que necesariamente se coadyuvan de forma paralela para solicitar información o documentos 

importantes, que aportan en la resolución de problemas o toma de decisiones (Sánchez-De Roux, 2022).

Gestión pública

La gestión pública es el conglomerado de acciones encaminadas e impulsadas por las instituciones 

estatales para alcanzar metas, fines u objetivos, que se enmarcan en políticas gubernamentales 

preestablecidas por el poder ejecutivo y legislativo (Sordini, 2019). Montecinos et al. (2019) señalan que 

la gestión pública contiene y promulga objetivos disímiles entre sí, que sostienen muchas áreas de gestión, 

a lo que se agrega una ardua visibilidad y exposición pública en el contexto donde se desenvuelve, sumado 

a la agilidad de transmisión de la información visibiliza cada dato que circula, lo que activa controles para 

fiscalizar cada proceso o gestión que además dificulta su actuación por las múltiples barreras que suelen 

presentarse.

Por otro lado, Iacoviello et al. (2020) mencionan que la gestión pública es sustancial para que cada 

área pública cumpla sus funciones o roles, que va en equilibrio con las demandas ciudadanas e 

instituciones estatales. La función primordial del sector público es direccionar apropiadamente cada 

cambio del Estado con fines de desarrollo y bienestar ciudadano, es decir, su principal intención es 

gestionar los recursos con propósitos misionales que solucionen y atiendan problemas ciudadanos.
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Modelos de la gestión pública

Existen diversos modelos de gestión pública como los que se detallan a continuación:

Modelo de gestión burocrático. Este modelo se orienta por la observancia de la ley y procesos que 

se plasman en definiciones de burocracia como patrón organizacional que contiene bases legales y 

racionales, estableciendo relaciones entre dominador y dominado. Es dominado porque se forman 

mandatos determinados que posibilitan la constelación de intereses o de consideraciones utilitarias por 

parte del que obedece, en esta premisa recae el espíritu de dominación burocrática y su impacto en el 

sector (Pineda, 2019).

Valdez (2019) señala que la gestión burocrática recae en tres dimensiones, la primera es la 

jerarquización de la estructura organizacional con ciertas particularidades como una clara división 

funcional y la implementación de normas estandarizadas. En segundo lugar, se despliega a través de una 

estructura normativa y organizacional, que se fundamenta en un marco político y racional legítimo del 

derecho del Estado. En tercer lugar, la gestión constante en el área pública fomenta la relación entre los 

ciudadanos y sus representantes electos que posibilita la solución de problemas y la atención de sus 

necesidades.

Modelo de gestión innovativo. Gómez-Bayona et al. (2022) subrayan que se fundamenta en el 

campo paradigmático individualista, direccionado a usar la creatividad o 

el poder de la gestión para resolver problemas y nuevos desafíos que necesitan de modelos de 

gestión pública innovadora para visibilizar el rol del Estado y resaltar su eficacia en cada organización 

pública. Asimismo, el Estado a través de sus múltiples funciones y obligaciones tiene que generar 

ambientes donde se desplieguen libertades individuales que afiancen las reglas de una competitividad sana 

y que catalice las fuerzas empresariales en el mercado.

Modelo de gestión participativo. Se cimenta en el campo paradigmático igualitario, direccionado a 

lograr consensos en el ámbito organizacional y en la vida diaria, dado que se sustenta en la 
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autorregulación social, ubicando en primer lugar los derechos ciudadanos y en segundo plano la 

intervención del Estado como un agente sombra que vigila y garantiza las reglas básicas en procesos de 

conciliación de intereses o formulación de consensos. Por ello, los regímenes, reglas o preceptos que 

potencian el ámbito público, favorecen metas sociales y servicios públicos (Labraña et al., 2022).

Modelo de gestión anarquía organizada. Este modelo se alimenta de las creencias del campo 

paradigmático fatalista, que tiene el propósito principal de que los diversos actores del sector público 

logren resolver conflictos de interés social a través de variados criterios de aleatoriedad artificial, 

asociados a las leyes y acuerdos que rigen el Estado. Pero al momento de solucionar conflictos se respalda 

en la administración de preferencias que generalmente son problemáticas entre las cuales se selecciona 

una alternativa al momento de decidir (Noguera de la Muela, 2022).
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METODOLOGÍA

Generalidades

El estudio de la comunicación organizacional en el ámbito público reviste especial importancia 

dada su influencia directa en la efectividad de la gestión gubernamental. La comunicación eficaz se erige 

como un pilar fundamental para asegurar una administración pública transparente y eficiente, facilitando 

así la implementación de políticas y el cumplimiento de los objetivos institucionales. Hernández-Angulo 

et al. (2021) destacan que una comunicación deficiente puede resultar en la obstrucción de políticas 

efectivas y disminuir la satisfacción tanto del personal como de los usuarios de servicios públicos, 

señalando que la mejora de las prácticas comunicativas es esencial para fortalecer la gestión pública. 

Enfoque y diseño de la investigación

El presente estudio se fundamentará en un diseño cualitativo descriptivo. Este enfoque 

metodológico es especialmente adecuado para examinar y caracterizar los fenómenos observados dentro 

de su ambiente natural, como es el caso de la comunicación organizacional (Doyle et al., 2020). El diseño 

cualitativo descriptivo es valorado por su capacidad para proporcionar una comprensión detallada de cómo 

las interacciones y prácticas comunicativas contribuyen a la eficacia administrativa en el sector público.

Este método permite una representación fiel y rica de los procesos comunicativos, destacando su 

relevancia en la investigación sobre gestión y comunicación organizacional (Baillie, 2019; Atalia, Ahdan, 

& Zelfia, 2022).
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Población y Muestra

La población de estudio está constituida por los empleados y directivos de la Dirección Zonal 5 del 

Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (MPCEIP). Esta incluye personal en 

diferentes categorías y localizaciones geográficas, lo que asegura una diversidad de experiencias y 

percepciones respecto a la comunicación organizacional y su impacto en la gestión pública. 

La muestra (ver Tabla 1) se seleccionó a través del muestreo intencional, que fue crucial para 

profundizar en el entendimiento de cómo las diferentes posiciones dentro de la entidad perciben y 

participan en la comunicación organizacional, facilitando así un análisis detallado de su impacto en la eficacia de 

la gestión pública en diversos contextos geográficos y funcionales.

                                                          TABLA 1.

                                                     POBLACIÓN

# Cargos Nombres Ubicación
1 Asistente a la 

gestión DZ5 – 
Técnico 1

José Adrián Solorzano Rodríguez Salinas – Santa Elena

1 Técnico 2 William Guillermo Sánchez Bonilla Babahoyo – Los Ríos 
1 Técnico 2 Edita Katherine Arguello Guizado Guaranda - Bolívar
1 Técnico de apoyo 

a la gestión 
Gabriel Rolando Bohórquez Morales Santa Cruz – Galápagos 

1 Chofer 1 Jimmy A. Banchón Salinas - Santa Elena
1 Chofer 2 Luis Paul Silva Mozo Guaranda – Bolívar 
1 Secretaria de 

ventanilla 
María Fernanda Franco Arce Salinas – Santa Elena

1 Secretaria de 
ventanilla

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado Babahoyo – Los Ríos 

1 Secretaria de 
ventanilla

Susan Daniela Andrade Criollo" Salinas – Santa Elena

1 Secretaria de 
ventanilla

Yolanda Maricela Bazurto Palma Salinas – Santa Elena

Fuente: Autores basado en la información de MPCEIP.

Estos roles representan una muestra transversal de la estructura organizacional de la Dirección 

Zonal 5, proporcionando una base amplia para el análisis de las dinámicas comunicativas.
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Técnicas e instrumento de evaluación

Para entender la relación directamente significativa entre la comunicación organizacional y la 

gestión pública, se aplicó el instrumento investigativo de la entrevista semiestructurada como técnica 

primordial de recolección de datos. Esta metodología es invaluable por su capacidad para facilitar una 

interacción profunda y personalizada con los participantes, permitiendo una exploración detallada de sus 

experiencias individuales y percepciones sobre la comunicación organizacional dentro de su entorno 

laboral (Smith et al., 2018). 

El constructo principal de esta investigación es la comunicación organizacional que se midió a 

través de indicadores como la claridad de la comunicación, la frecuencia de interacciones formales e 

informales, y la percepción de los empleados sobre la eficacia de la comunicación en la influencia de las 

políticas públicas. Mientras que, el constructo considerado sobre la gestión pública se evaluará con los 

términos de eficiencia operativa, satisfacción del empleado y calidad de ambiente laboral.

La utilización de entrevistas semiestructuradas es especialmente pertinente en investigaciones 

cualitativas, permitiendo una combinación óptima de preguntas abiertas y dirigidas. En este estudio las 

entrevistas fueron direccionadas a medir indicadores que reflejen la efectividad y los desafíos de la 

comunicación organizacional con el objetivo principal de captar una amplia gama de impresiones que 

enriquezcan la investigación a partir de las experiencias personales y profesionales del personal técnico y 

administrativo. 

Además, se pretendió explorar cómo la comunicación horizontal y transversal, que incluye 

interacciones entre técnicos, choferes, asistentes, y la dirección, afecta las operaciones diarias y la efectividad 
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organizacional. Por ello la entrevista, se integra de las dimensiones de claridad de la comunicación, frecuencia de la 

comunicación, eficiencia en la transmisión de información, efectividad de la comunicación en la implementación de 

políticas, impacto de la comunicación en la satisfacción del personal, feedback y retroalimentación, capacitación y 

desarrollo en comunicación, barreras comunicativos, innovación en comunicación, cultura organizacional y 

comunicación.

Claridad de la Comunicación:

1. Grado en que los mensajes son entendidos sin ambigüedad.

2. Frecuencia de malentendidos o necesidad de clarificación adicional.

Frecuencia de la Comunicación:

1. Regularidad con la que se realizan las comunicaciones internas.

2. Consistencia en la comunicación entre diferentes niveles y departamentos.

Eficiencia en la Transmisión de Información:

1. Rapidez con la que la información importante se comparte dentro de la organización.

2. Tiempo de respuesta a consultas internas y externas.

Efectividad de la Comunicación en la Implementación de Políticas:

1. Impacto de la comunicación en la ejecución exitosa de políticas y proyectos.

2. Contribución de la comunicación efectiva al cumplimiento de objetivos organizacionales.

Impacto de la Comunicación en la Satisfacción del Personal:

1. Influencia de la comunicación interna en la moral y satisfacción del personal.

2. Percepciones del personal sobre la inclusión y transparencia organizacional.

Feedback y Retroalimentación:

1. Existencia y efectividad de los canales de retroalimentación entre empleados y dirección.

2. Capacidad de la organización para incorporar y actuar según el feedback.

Capacitación y Desarrollo en Comunicación:
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1. Acceso a formación en habilidades comunicativas para el personal.

2. Impacto de la capacitación en comunicación en la eficacia operativa.

Barreras Comunicativas:

1. Identificación de obstáculos para la comunicación eficaz.

2. Estrategias utilizadas para superar estas barreras y mejorar la comunicación.

Innovación en Comunicación:

1. Adopción de nuevas tecnologías o métodos de comunicación

2. Adaptabilidad de la organización a los cambios en las prácticas comunicativas.

Cultura Organizacional y Comunicación:

1. Influencia de la cultura organizacional en los estilos y prácticas de comunicación.

2. Coincidencia entre los valores organizacionales y las prácticas comunicativas.

Estos indicadores no solo permitieron medir la efectividad de la comunicación actual dentro de la 

organización sino también identificar áreas de mejora. 

Procedimiento para la obtención de datos

Esta investigación para recabar los datos primero gestionó y agilizó el permiso con el director 

zonal 5 del Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (MPCEIP). De forma 

seguida, obtenida la autorización por parte del ministerio facilito la independencia para que los 

investigadores puedan disponer la participación o no de la muestra seleccionada. Persiguiendo el 

procedimiento, se enfatizó en la confidencialidad de los datos recabados, dado que solo fueron y podrán 

ser usados para investigación.

RESULTADOS
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Tras realizar el análisis de las entrevistas realizadas a los empleados y directivos de la Dirección 

Zonal 5 del MPCEIP para dar cumplimiento al objetivo de esta investigación, los resultados del análisis 

evidenciaron que, dado que tiene un impacto directo en la eficacia y eficiencia de las operaciones de la 

Dirección Zonal 5 del MPCEIP, la comunicación organizativa es un componente crítico de dicha gestión. 

En vista de ello, es fundamental examinar muchas facetas de la comunicación interna y externa de la 

organización, así como la forma en que afectan a la ejecución de las políticas y a la satisfacción de los 

empleados.

TABLA 2.
DIMENSIÓN DE CLARIDAD DE LA COMUNICACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Para  mí  en  la  Dirección  Zonal  5,  si  existe  una 
comunicación con mucha claridad y precisa.

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

En mi opinión, la comunicación que se maneja dentro 
de la Dirección Zonal es clara y crucial. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

Yo  creo  que  dentro  de  los  departamentos  de  la 
Dirección Zonal si existe una comunicación clara.

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

A mi  parecer  es  crucial  que  en  esta  dirección  se 
maneje una comunicación clara y concisa. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A  mi  juicio,  la  claridad  de  la  comunicación  es 
aceptable.

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Según mi punto de vista, no existe malentendidos en 
la comunicación de la Dirección. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

Personalmente, siento que la comunicación dentro de 
mi trabajo no es ambigua, sino que clara y eficiente. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Considero  que  no  es  necesario  que  exista 
clarificación  adicional,  en  la  comunicación de  esta 
Dirección Zonal. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

Desde mi punto de vista, la comunicación si es clara 
y no a existido malentendidos. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En esta Dirección Zonal ostenta de una comunicación 
clara y eficiente.

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Respecto a la tabla 2, se observa la dimensión de la claridad de la comunicación según el 

análisis de las entrevistas, se encontró que la comunicación en la Dirección Zonal 5, es clara, eficaz y 

crucial, con la finalidad de evitar conceptos erróneos e incertidumbre que podrían impedir la consecución 
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de los objetivos institucionales. Porque para asegurarse que dentro de la institución los empleados sean 

conscientes de los objetivos, metas y procesos establecidos, la comunicación debe ser clara y precisa. 

TABLA 3.
DIMENSIÓN DE FRECUENCIA DE LA COMUNICACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Considero  que  la  frecuencia  de  la  comunicación 
interdepartamental es buena.

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

Según mi punto de vista la frecuencia y los canales 
de comunicación en mi trabajo son aceptable.

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

A mi juicio la periodicidad de la comunicación en mi 
puesto de trabajo es muy constante.

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Personalmente,  creo  que  la  frecuencia  de  la 
comunicación interna en la Dirección es adecuada.

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi entender, si existe una buena frecuencia en la 
comunicación.

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Yo creo que la frecuencia de la comunicación interna 
es precisa y constante.

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

En mi opinión la frecuencia de la comunicación en 
los diferentes niveles y departamento es muy buena.

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Considero que la frecuencia de la comunicación en la 
Dirección Zonal es regular.

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En mi puesto de trabajo si es buena la frecuencia que 
se  da  la  comunicación  de  los  diferentes 
departamentos. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En la Dirección Zonal  si  cuenta con una adecuada 
frecuencia de la comunicación. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: En cuanto a la tabla 3, se aprecia la dimensión de la frecuencia de la comunicación según 

el análisis de las entrevistas se encontró que es otro factor importante en la gestión pública de la Dirección 

Zonal 5. Por el motivo de que, se han establecido diferentes frecuencias de canales de comunicación 

eficientes, el cual es vital para permitir el contacto continuo entre los distintos niveles jerárquicos de la 

organización, agilizando así la toma de decisiones y la ejecución de las actividades.

TABLA 4.
DIMENSIÓN DE EFICIENCIA EN LA TRANSMISIÓN DE INFORMACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Para  mí,  la  eficiencia  en  la  transmisión  de 
información, es muy importante para esta Dirección 
Zonal. 
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William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

En mi opinión,  la  rapidez en la  que se  trasmite  la 
información de esta Dirección es eficiente. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

Yo  creo  que  el  tiempo  de  respuesta  en  la 
comunicación es adecuada. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

A mi  entender  existe  una  rapidez  en  las  consultas 
internas y externas de esta Dirección. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A  mi  juicio,  si  existe  una  eficiencia  en  la 
comunicación. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Según  mi  punto  de  vista  la  eficiencia  de  la 
transmisión de la comunicación es correcta. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

Personalmente  desde  mi  puesto  de  trabajo  la 
respuesta a consultas internas y externas es eficiente. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Considero  que  la  rapidez  que  se  trasmite  la 
información en los diferentes departamentos de esta 
Dirección es buena. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En esta  Dirección Zonal,  el  tiempo de  respuesta  a 
cualquier  clase  de  pedido  de  información  es  muy 
buena y eficiente. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En mi puesto de trabajo considero que si existe una 
eficiencia  notable  en  la  transmisión  de  la 
información. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Por otra parte, en la tabla 4, se observa que el análisis de la dimensión de la eficacia en la 

transmisión de información según los resultados de las entrevistas evidenció que es crucial en la 

institución porque existe una buena respuesta en la comunicación organizativa de la Dirección Zonal 5. Ya 

que con este componente se trata de que la información llegue a todos los miembros de la institución de 

forma clara e inteligible, con la finalidad de comunicarse con precisión y en el momento oportuno.

TABLA 5.
DIMENSIÓN DE EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACIÓN EN LA IMPLEMENTACIÓN DE POLÍTICAS

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Según mi punto de vista la ejecución exitosa de las 
políticas y de los diferentes proyectos, se debe a una 
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efectiva comunicación. 
William Guillermo Sánchez Bonilla

(Técnico 2)
Considero que, dentro de esta Dirección, gracias a la 
efectividad de la comunicación se ha implementado 
las políticas con éxito. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

A mi  juicio  la  efectividad  de  la  comunicación  a 
ayudado  a  cumplir  con  los  objetivos 
organizacionales. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Personalmente, la efectividad de la comunicación se 
ayudada  mucho  para  implementar  las  políticas  de 
esta Dirección. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi entender, efectividad de la comunicación en la 
implementación  de  políticas,  en  esta  dirección  es 
buena. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Yo  creo  que  la  efectividad  de  la  comunicación 
contribuye para cumplir las políticas. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

En mi puesto de trabajo se necesita de la efectividad 
de la comunicación a la hora de cumplir las políticas. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

En la Dirección Zonal, si cuenta con una efectividad 
de  la  comunicación  para  la  implementación  de 
políticas. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

Creo  que  el  impacto  de  la  comunicación  en  la 
ejecución exitosa de políticas y proyectos se debe a 
su eficiencia de la comunicación. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

Pienso que la efectividad del cumplimiento de 
políticas y objetivos se debe a la efectividad de la 
comunicación. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Con relación a la tabla 5, se aprecia el análisis de las entrevistas con base a la dimensión 

de la efectividad de la comunicación en la implementación de políticas, se encontró que dentro de la 

Dirección Zonal 5, la comunicación eficaz también es esencial para la ejecución de las políticas y 

proyectos institucionales. Por lo que se tiene un compromiso de los empleados, que permite garantizar la 

correcta y eficaz aplicación de las políticas institucionales, con la finalidad de poder cumplir 

efectivamente los objetivos organizacionales. 

TABLA 6.
DIMENSIÓN DE IMPACTO DE LA COMUNICACIÓN EN LA SATISFACCIÓN DEL PERSONAL

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
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José Adrián Solorzano Rodríguez
(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)

Para  mí,  se  debería  mejorar  un  poco  la 
intracomunicación en los diferentes departamentos 
demostrando  la  inclusión  y  transparencia  de  esta 
Dirección. 

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

En mi opinión la satisfacción del personal en base a 
la comunicación es adecuada. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

Yo  considero  que,  si  se  incluyen  a  todos  los 
empleados  de  la  Dirección  Zonal,  dentro  de  los 
canales de comunicación. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Al  mi  parecer  se  debe  tratar  de  mejorar  la 
percepción de lo trabajadores mediante la inclusión 
de  los  mismo  dentro  de  la  comunicación 
organizacional.

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A  mi  juicio  si  existe  una  trasparencia  de  la 
comunicación institucional. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Según  mi  punto  de  vista  la  trasparencia  de  la 
comunicación para satisfacer al personal es buena. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

Probablemente  para  mi  faltaría  un  poco  la 
trasparecía de la comunicación institucional.     

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Comidero que comunicación interna en la moral y 
satisfacción del personal es buena. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En la Dirección Zona es importante el impacto de la 
comunicación de la satisfacción del personal. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En  mi  puesto  de  trabajo  la  trasparencia  de  la 
comunicación para  la  satisfacción del  personal  es 
correcta. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Mientras que, en la tabla 6, se aprecia el análisis de las entrevistas con relación a la 

dimensión del impacto de la comunicación en la satisfacción del personal, se encontró que se debe mejorar 

un poco dentro de la gestión pública de la Dirección Zonal 5. Ya que se debería mejorar la comunicación 

eficaz y honesta entre los empleados sin discriminación alguna, para poder fomentar un ambiente de 

trabajo saludable, lo que también aumenta el entusiasmo y la dedicación de los empleados a la empresa. 

TABLA 7.
DIMENSIÓN DE FEEDBACK Y RETROALIMENTACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
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José Adrián Solorzano Rodríguez
(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)

Considero  que  el  feedback  y  la  retroalimentación, 
dentro  de  la  Dirección  Zonal  es  muy  buena  y 
constante. 

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

Según  mi  punto  de  vista  gracias  al  feedback,  ha 
ayudado mucho al desarrollo de mi trabajo. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

A mi juicio la retroalimentación que tienen todos los 
empleados es adecuada. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Personalmente, la feedback es importante para todos 
los empleados porque les permite ser más eficientes y 
eficaces. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi entender,  los  canales  de  retroalimentación son 
buenos dentro de la Dirección Zonal. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Yo creo que la retroalimentación es buena para realizar 
mi trabajo. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

En mi opinión la  capacidad de la  organización para 
incorporar  y  actuar  según el  feedback es  totalmente 
adecuada. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Para  mí  en  la  Dirección  Zonal,  si  existe  diferentes 
canales  de  retroalimentación  entre  empleados  y 
dirección. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

Consideró que el feedback, es fundamental para cada 
uno de los empleados de esta Dirección Zonal. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

El feedback y retroalimentación ha sido un pilar 
fundamental en mi puesto de trabajo. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Con relación a la tabla 7, se presenta el análisis de las entrevistas al momento de 

preguntar sobre la dimensión del Feedback y Retroalimentación que se desarrolla en la Dirección Zonal 5, 

se pudo evidenciar que la retroalimentación es continua dentro de la institución, todo esto con la finalidad 

de mejorar la comunicación institucional. Por lo tanto, es crucial que los colaboradores y líderes sean 

capaces de aceptar críticas constructivas y ser receptivos a las recomendaciones para mejorar su 

desempeño. Además, establecer nuevos canales de retroalimentación tanto oficiales como informales, 

dado que el feedback es esencial para evaluar continuamente el funcionamiento de las comunicaciones de 

la institución, con la finalidad de que los empleados puedan expresar sus opiniones y sugerencias, sin 

problema alguno.

TABLA 8.
DIMENSIÓN DE CAPACITACIÓN Y DESARROLLO EN COMUNICACIÓN
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Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Para mí en la Dirección Zonal si existen mecanismos 
que  permiten  el  acceso  a  formación  en  habilidades 
comunicativas para el personal

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

En  mi  opinión  es  bueno  que  los  empleados  tengan 
acceso  a  formación  continua  de  habilidades  de 
comunicación, 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

Yo  considero  que  la  capacitación  en  los  diferentes 
canales  de  comunicación  ayuda  a  la  eficiencia  del 
personal. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Al  mi  parecer  el  impacto  de  la  capacitación  en 
comunicación  en  la  eficacia  operativa  de  los 
empleados es totalmente adecuada. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi  juicio  el  desarrollo  de  la  comunicación  me 
ayudado mucho dentro de mi trabajo. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Según mi punto de vista las capacitaciones continuas 
que eh recibido son pilar  fundamental  para mi buen 
desempeño en el trabajo. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

Personalmente  la  autocapacitación  dentro  de  mi 
trabajo me ayuda día a día para realizar mi trabajo a 
cabalidad. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Consideró  que  el  desarrollo  en  la  comunicación  es 
fundamental en mi área de trabajo. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En  la  Dirección  Zona  se  toma  muy  en  cuenta  la 
capacitación y desarrollo en la comunicación. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En  mi  puesto  de  trabajo  es  esencial  que  tengas 
habilidades comunicativas actualizadas. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: Con respecto a la tabla 8, se aprecia el análisis de las entrevistas donde se hace relevancia 

a la dimensión de la capacitación y desarrollo en comunicación, dando como resultado que para todos los 

miembros de la Dirección Zonal 5, este factor es muy importante ya que los empleados son capaces de 

comunicar ideas de forma comprensible y eficaz, que se debe gracias a la capacitación continua en la 

formación en comunicación. Por eso en esta institución se promueve el crecimiento de las capacidades de 

comunicación, debido a que son muy cruciales en todos los niveles jerárquicos, desde los directivos hasta 

los empleados de los diferentes departamentos que conforman la Dirección Zonal 5 del MPCEIP. Por 

tanto, a raíz de la creciente importancia de las plataformas virtuales en el lugar de trabajo, también es 

fundamental apoyar la formación en comunicación digital.

TABLA 9.
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DIMENSIÓN DE BARRERAS COMUNICATIVAS
Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  

José Adrián Solorzano Rodríguez
(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)

Considero  que  es  necesario  mejorar  o  buscar  la 
solución más acorde al problema de conexión que se 
tiene con las oficinas que se encentra el Galápagos. 

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

Según  mi  punto  de  vista  las  estrategias  utilizadas 
para  mejorar  las  barreras  de  comunicación  son 
eficientes. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

A  mi  juicio  se  debería  seguir  identificando  los 
obstáculos  de  la  comunicación  de  esta  Dirección 
Zonal. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Personalmente, considero que, si existe un obstáculo 
primordial  en  la  comunicación,  por  motivo  que  la 
comunicación no es perenne a veces por culpa de la 
conectividad de las telecomunicaciones. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A  mi  entender,  no  existe  ninguna  barrera  en  la 
comunicación. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Yo  creo  que  las  estrategias  para  superar  los 
obstáculos en la comunicación son buenos. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

En mi opinión hasta hora se a identificado de mejor 
manera  las  barreras  que  se  podían  dar  en  la 
comunicación. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Para  mí,  dentro  de  mi  puesto  de  trabajo  aun  no 
encontrado ninguna barrera de la comunicación. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En  lo  personal  las  estrategias  implementadas  para 
mejorar la comunicación han sido adecuadas. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

Dentro de dirección Zonal si se ha identificado con 
antelación  los  obstáculos  para  la  comunicación 
eficaz.

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.

Análisis: En cuanto a la tabla 9, se aprecia el análisis de las entrevistas a la hora de averiguar sobre 

la dimensión de las barreras comunicativas, los resultados demostraron que, si existen pequeños 

obstáculos de comunicación de repente, los que impiden el flujo de información fluida dentro de la 

Dirección Zonal 5 y perjudican de una pequeña manera la gestión pública de esta Dirección. Estos 

obstáculos se deben específicamente debido a que algunas de las oficinas que conforman la Dirección 

Zonal 5 del MPCEIP, se encuentran en cantones unos cercanos y otros lejanos, por ejemplo, una de las 

oficinas queda en Santa Cruz, que pertenece a la provincia de Galápagos, por lo que los obstáculos que se 

saben dar son por problemas de conectividad de internet o de señal telefónica y sumado a esto de los 
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obstáculos, actualmente se sumó uno que no es permanente, sino poco ocasional que son los cortes o 

racionamiento de energía eléctrica que se dio en meses anteriores por un lapso de pocas horas. 

Es por lo que estos tipos de barreras tienen que ser reconocidos y mitigados con acciones 

preventivas y correctivas que prevean este tipo de problemas y para que más adelante no surjan este tipo 

de obstáculos; otras barreras que se pueden prever son las comunicaciones poco claras, desconfianza entre 

compañeros de equipo, discriminación u oposición al cambio. 

TABLA 10.
DIMENSIÓN DE INNOVACIÓN EN COMUNICACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Para  mí  la  Dirección  Zonal,  últimamente  si  se  está 
adaptando  a  los  cambios  prácticos  sobre  las  nuevas 
técnicas y herramientas de comunicación. 

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

En mi  opinión  en  esta  institución  se  trata  de  utilizar 
nuevos métodos de comunicación. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

Yo  considero  que  adaptarse  a  las  nuevas  formas  y 
tecnologías hoy en día es fundamentan para cualquier 
institución. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Al  mi  parecer  al  utilizar  o  adaptarse  a  los  cambios 
prácticos en los métodos de la comunicación ayuda a 
realizar los trabajos más eficientes. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi juicio los cambios tecnológicos son buenos.

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Según  mi  punto  de  vista  los  nuevos  métodos  de 
comunicación han ayudado a  que mi trabajo sea más 
sencillo y eficaz.  

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

Personalmente uno como empleado de una institución 
pública  debe  estar  actualizados  en  los  cambios 
tecnológicos para  desemplear  el  trabajo de una mejor 
forma. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Considero que gracias a los avances tecnológicos y a los 
nuevos métodos de comunicación han ayudado a que mi 
trabajo sea más sencillo. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

En  la  dirección  Zona,  desde  mi  punto  de  vista  si  a 
tratado  de  implementar  nuevos  métodos  de 
comunicación. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

En mi puesto de trabajo es prescindibles estar al día con 
los  cambios  tecnológicos,  los  cuales  ayudan  a 
desempeñarme de una forma adecuada. 

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.
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Análisis: Con respecto a la tabla 10, se presenta el análisis de las entrevistas referentes a la 

dimensión de la innovación en comunicación; se encontró que la innovación en la comunicación si es 

implementada en la Dirección Zonal 5, esto ayuda a que la institución se adapte a los nuevos entornos 

tecnológicos institucionales que se encuentran en constante cambio. Es por lo que la Dirección Zonal 5 del 

MPCEIP, siempre trata de buscar nuevos métodos para interactuar con su público, tanto interno como 

externo, utilizando al mismo tiempo la tecnología y los nuevos avances en comunicación. Para garantizar 

la pertinencia y el éxito de los mensajes enviados.

TABLA 11.
DIMENSIÓN DE CULTURA ORGANIZACIONAL Y COMUNICACIÓN

Nombre/Cargo Respuestas de las Entrevistas  
José Adrián Solorzano Rodríguez

(Asistente a la gestión DZ5 – Técnico 1)
Considero  que  la  cultura  organizacional  y 
comunicativa en esta dirección Zonal, son totalmente 
adecuadas. 

William Guillermo Sánchez Bonilla
(Técnico 2)

Según mi punto de vista los valores organizacionales y 
las  prácticas  comunicativas  son importantes  en cada 
institución. 

Edita Katherine Arguello Guizado
(Técnico 2)

A  mi  juicio  la  implementación  de  la  cultura 
organizacional y comunicativa son buenas. 

Gabriel Rolando Bohórquez Morales
(Técnico de apoyo a la gestión)

Personalmente,  en  esta  institución  considero  que  la 
cultura organizacional es grata. 

Jimmy A. Banchón
(Chofer 1)

A mi entender, toda institución debe tener una cultura 
organizacional y comunicativa. 

Luis Paul Silva Mozo
(Chofer 2)

Yo  creo  que  los  valores  organizacionales  son 
adecuados. 

María Fernanda Franco Arce
(Secretaria de ventanilla)

En mi opinión hoy en día la cultura organizacional y 
comunicativa es esencial en cualquier institución para 
llevar  armonía  con  las  actividades  diarias  y  los 
empleados. 

Roxana Del Pilar Huilcapi Cercado
(Secretaria de ventanilla)

Para mí la cultura organizacional y comunicativa de 
esta  instrucción,  nos  ayuda  como  guía  para  un 
comportamiento  moral  y  llenos  de  valores,  para 
nuestro comportamiento en el área de trabajo. 

Susan Daniela Andrade Criollo
(Secretaria de ventanilla)

Se dice que la cultura organizacional y comunicación 
son  términos  indisolubles,  porque  nos  permite 
demostrar el compromiso que tiene la institución con 
el entrono que nos rodea. 

Yolanda Maricela Bazurto Palma
(Secretaria de ventanilla)

A través de la cultura organizacional y comunicativa 
nos  comprometimos  a  trabajar  de  una  forma 
trasparente.

Fuente: Autores basado en la información recabada en las entrevistas.
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Análisis: Con relación a la tabla 11, se observa el análisis de las entrevistas a la hora de preguntar 

sobre la dimensión de la cultura organizacional y comunicación se obtuvo que la comunicación dentro de 

la Dirección Zonal 5 se ve influida significativamente por la cultura organizativa. Debido a que es crucial 

que exista un clima de confianza y cooperación que favorezca el intercambio eficaz de ideas y la 

resolución constructiva de conflictos. Además, es imperativo que la cultura corporativa fomente una 

comunicación honesta, empática y transparente para mejorar las conexiones interpersonales y la cohesión 

del equipo.

Por eso se dice que la cultura organizativa de una institución pública es el esquema que rige la 

forma en que sus empleados interactúan entre sí y con el mundo exterior. Esta cultura establece las 

convenciones, valores e ideas que influyen en el comportamiento de los empleados y en la toma de 

decisiones. Dado que a través de la comunicación se transmiten mensajes vitales que refuerzan los valores 

institucionales y se fomenta el compromiso y la cohesión entre los miembros del equipo, la comunicación 

desempeña un papel fundamental en el establecimiento, transmisión y consolidación de esta cultura.

Dado que la comunicación organizacional desempeña un papel fundamental en la gestión pública 

de la Dirección Zonal 5 del MPCEIP, es crucial evaluar periódicamente sus efectos en la organización y 

esforzarse por mejorarla a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales. De tal forma, 

la innovación, la capacitación, la superación de obstáculos, la retroalimentación y la cultura organizacional 

son elementos claves a tener en cuenta en la gestión estratégica de la comunicación de la institución. Por 

ello, en la Dirección Zonal 5, la gestión pública y el trabajo en equipo sólo pueden fortalecerse a través de 

una comunicación clara y eficiente. Para poder establecer el vínculo entre los distintos niveles jerárquicos 

de cada departamento y transmitir eficazmente la información necesaria para el buen funcionamiento de la 

institución, que es crucial para la gestión pública hoy en día.
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DISCUSIÓN

De acuerdo con los hallazgos, se puede mencionar que la comunicación organizacional ejerce un 

rol esencial en el desenvolvimiento de las actividades de cada empleado de la Dirección Zonal 5 MPCEIP, 

que por su función de orden público es necesario que internamente desarrollen una comunicación clara y 

eficiente que no entorpezcan ningún proceso de gestión direccionada al ciudadano, que es precisamente lo 

que se ha denotado al analizar las entrevistas direccionadas a los diez empleados de esta institución. 

Dichos resultados responden efectivamente al objetivo de esta investigación que es analizar la 

comunicación organizacional y su incidencia en la gestión pública de la Dirección Zonal 5 del Ministerio 

de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca.

Por tanto, aquella información recabada de los empleados es congruente con la investigación de 

Berreras (2021) señalando que la comunicación que toda organización pública desarrolla tiene que ser 

clara, eficaz y crucial, que no confunda conceptos, cause incertidumbre o no se alineen con los propósitos 

de la organización, porque causaría retrasos en los procesos o confusiones, que a largo plazo perjudica la 

gestión pública realizada. Además, señala que para ello es importante que continuamente todos los niveles 

jerárquicos tengan contacto directo y continuo. De esta forma, incluso se agiliza la toma de decisiones y el 

traslado de información.

La efectividad de la comunicación en la implementación de políticas con base a las entrevistas 

realizadas es esencial para el despliegue de políticas y proyectos institucionales, que se alinea con el 

estudio de Gómez-Bayona et al. (2022) donde aseveran que una comunicación efectiva aporta a la 

ejecución de políticas y a su implementación en cada segmento de la institución, denotando que a la par la 

institución mantiene un compromiso con sus empleados que los hace participar en sus proyectos o 

decisiones. Así, se consiguen propósitos organizacionales de forma efectiva y en el tiempo preestablecido.  
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La retroalimentación y feedback en la Dirección Zonal 5 es crucial porque garantiza que sus 

empleados recepten, entiendan y analicen cada crítica y recomendación en el desarrollo de sus funciones, 

resultado que se asocia con la investigación de Kent (2020) subrayando que la constante retroalimentación 

del mensaje que emita la alta dirección a las líneas jerárquicas inferiores es fundamental para que 

comprendan e interpreten lo que se desea ejecutar. Además, señala que a través del feedback los 

empleados y jefes departamentales establecen un canal comunicativo directo que permite acatar, seguir 

disposiciones y recomendaciones de forma correcta, también los hace participes de sugerencias y 

opiniones en la construcción de nuevos proyectos o en la toma de decisiones.

Por otro lado, la relevancia a la capacitación y desarrollo en la comunicación en la Dirección Zonal 

5 es importante para esta institución, dado que los empleados logran aprender recursos para comunicar sus 

ideas de forma eficaz. Este resultado es congruente con lo mencionado por Luque-González (2019), dado 

que en su estudio hacen relevancia al fortalecimiento de las capacidades comunicativas de cada empleado, 

para que logren transmitir un mensaje correctamente, evitando confusiones y malentendidos que no 

permitan el alcance de metas organizacionales aún más en instituciones públicas que buscan el interés de 

la población en general.

Otro resultado relevante de la investigación es la existencia de las pequeñas barreras comunicativas 

que pueden tergiversar el mensaje o que no exista una información fluida entre todas las áreas o 

departamentos de la Dirección Zonal 5. Este resultado va de acuerdo con los estudios de Petrone (2021) 

que recalca la importancia de mantener una comunicación fluida, sin barreras que perjudiquen el 

entendimiento del mensaje, dado que una comunicación adecuada mejora la competitividad y la forma en 

que se pueden adaptar a los cambios los empleados. De hecho, recalca que internamente se tienen que 

promover canales formales de flujo de información que faciliten la recepción del mensaje en todos los 

niveles jerárquicos.
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Otro resultado relevante es la innovación en la comunicación que se promueve en la Dirección 

Zonal 5, que es necesario para mejorar los canales informativos, lo que es congruente con lo que aduce 

Delgado (2020) en su investigación, destacando que la adaptabilidad de toda organización a nuevos 

recursos y entornos tecnológicos es esencial para conseguir redireccionar las formas de comunicarse 

internamente, dado que esta transformación aseguraría la pertinencia y éxito de los mensajes enviados a 

cada área institucional.

Ahora bien, en lo referente a la cultura organizativa y la comunicación, se evidenció que la 

Dirección Zonal 5 en sus funciones comunicativas se muestra influida significativamente por la cultura 

organizativa, lo que  se vincula directamente con lo estudiado por Rivera-Aguilera (2020) en su 

investigación, señalando que mientras en la organización se perciba un ambiente de confianza y 

cooperación que impulsa la consolidación de ideas en todos los niveles jerárquicos, se mantendría una 

fluida comunicación e incluso aportaría a la generación de una cultura organizativa constructiva y 

participativa que mejore la conexión de todo el talento humano.
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CONCLUSIONES

Con base al análisis de esta investigación se alcanzó el objetivo que es analizar la comunicación 

organizacional y su incidencia en la gestión pública de la Dirección Zonal 5 del Ministerio de Producción, 

Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, a través de una amplia y ardua revisión bibliográfica y 

documental, se evidenció que las estrategias en materia de comunicación empleadas tienen alto impacto en 

la funcionalidad de cada área de la institución, dado que el mensaje transmitido desde la alta dirección 

hacia los niveles jerárquicos inferiores puede impulsar eficiencia o generar barreras.

Los hallazgos, permiten comprobar que la comunicación organizativa es un componente crítico de 

la gestión desarrollada en la Dirección Zonal 5 del MPCEIP, por lo que es fundamental examinar muchas 

facetas de la comunicación interna y externa de la organización, así como la forma en que afectan a la 

ejecución de las políticas y a la satisfacción de los empleados. Al ser un elemento esencial, la alta 

dirección tiene que obligatoriamente prestar atención al contenido y a la forma de remitir un mensaje para 

que el funcionamiento de cada proceso contantemente esté correctamente enfocado.

Se confirma que la comunicación organizacional es esencial en toda institución, siendo uno de los 

factores imprescindibles para que sus actividades se desarrollen adecuadamente, por ello es necesario 

recalcar que no solo una adecuada comunicación radica en la transmisión de mensajes entre diversas 

líneas jerárquicas de la organización, sino que se trata de un proceso altamente complejo de significados, 

negociación de normas e ideas, construcción de sentido y la formulación de proyectos entre los 

colaboradores.

Se concluye que la comunicación organizacional y su incidencia en la gestión pública son de alto 

impacto, dado que la falta y limitada comunicación entre las diversas áreas de una institución pública 
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genera retrasos e inadecuados procesos internos que afectan la satisfacción de los clientes externos o 

ciudadanos. 

Fortalezas y limitaciones

La fortaleza del presente artículo de investigación aplicada se sustenta en el diseño metodológico 

seleccionado, dado que la información obtenida de los colaboradores de la Dirección Zonal 5 del MPCEIP, 

permitió reconocer la incidencia de la comunicación en la gestión pública. Se logró establecer una 

asociación directa entre la comunicación y la gestión pública, lo que podría derivar en una adecuada 

atención del ciudadano y optimización de los recursos. Además, el análisis efectuado resalta la necesidad 

de considerar este aspecto como elemento clave en la administración y gestión de entidades en el sector 

público.

En cambio, las limitaciones que se presentaron en esta investigación radican en el tiempo 

concebido, dado que utilizo una entrevista aplicada a una muestra de colaboradores de la Dirección Zonal 

5 del MPCEIP, pero por falta de tiempo no se logró aplicar una encuesta y entrevista a más miembros de 

esta institución que sustentarían aún más los hallazgos de esta investigación.

Futuras líneas de investigación 

Con base a la realización de esta investigación y a los hallazgos de esta, se recomienda para futuros 

estudios la elaboración de un estudio que considere los factores que intervienen en la comunicación 

organizacional en todas las áreas de esta institución pública, para obtener más información que permita 

implementar estrategias para mejorar los canales comunicativos. También sería interesante desarrollar un 

plan de comunicación, basado en los hallazgos de esta investigación. Se podría evaluar su impacto y la 

aceptación de los colaboradores.
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