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Resumen

El presente ensayo aborda la comunicacion asertiva en el marco de la comunicacion
organizacional como estrategia para obtener los mejores resultados. Para ello se hace uso de
los conceptos de comunicacion, asertividad y comunicacién asertiva con el fin de identificar
las técnicas de comunicacién asertiva las ventajas y desventajas de su aplicacion y no
aplicacion en las organizaciones financieras.

Todo esto con el propdsito de identificar modelos y herramientas de implementacién
adecuados para cada una de las organizaciones del sector financiero donde la comunicacién
tiene un rol fundamental para obtener la eficiencia operacional esperada ante la dura
competencia en el sector. Finalmente se presentan algunas conclusiones.

Palabras clave: Comunicacion, asertividad, organizacion, liderazgo, trabajo en equipo.

Abstract

This essay is about assertive communication as a strategy to obtain the best results in
organizations. For this purpose, the concepts of communication, assertiveness and assertive
communication are used in order to identify assertive communication techniques, the
advantages and disadvantages of their application and non-application in financial
organizations. Finally, some conclusions are presented

All this with the purpose of identifying adequate models and implementation tools for each
of the organizations in the financial sector where communication plays a fundamental role in
obtaining the expected operational efficiency in the face of stiff competition in the sector.
Finally some conclusions are presented.

Keywords: Communication, assertiveness, organization, leadership, teamwork.



Introduccion

Una de las principales caracteristicas de nuestra era es el dinamismo y el cambio; claramente
la comunicacion no se ha quedado atras toda vez que resulta fundamental en el mundo
organizacional de hoy. En nuestros dias es necesario y vital garantizar que se logre manifestar
a los demés de forma simple, clara y oportuna, lo que sentimos, queremos o pensamos. La
comunicacion es una herramienta en la que las compafiias deben trabajar para garantizar
ventajas competitivas. De su buen uso depende el éxito o el fracaso organizacional. Es por
esto que se debe conocer, entender e implementar correctamente para obtener los mejores
resultados en la organizacion. Por lo anterior se considera valido y necesario preguntarse
¢Qué componentes se deben considerar para implementar la comunicacion asertiva en las
organizaciones del sector financiero?

Para poder comprender cdmo la comunicacion asertiva puede ser una estrategia eficaz en las
organizaciones financieras se debe comprender en primer lugar qué es la comunicacion y su
aplicacion e importancia en el &mbito organizacional, en segundo lugar se abordara qué es la
asertividad para luego ocuparnos puntualmente de la comunicacion asertiva. En tercer lugar
estudiaremos las técnicas de comunicacion asertiva y como se han aplicado en las
organizaciones, preguntandonos cuéles son las ventajas y desventajas de estas aplicaciones.
Finalmente nos preguntaremos cdmo se puede implementar la comunicacién asertiva como
estrategia competitiva para mejorar el desempefio y la cultura organizacional en las empresas

del sector financiero y asi obtener mejores resultados.



Planteamiento del Problema

Debido a que el mundo esta en constante avance, la comunicacion no se ha quedado atras,
sabiendo que es fundamental en el mundo organizacional es necesario y vital garantizar que
se logre manifestar a los demés de forma simple, clara y oportuna, lo que sentimos, queremos
0 pensamos.

Unificar todos los conceptos de comunicacion organizacional es el gran desafio para
encontrar la estrategia apropiada, con la intension de convertir la comunicacién asertiva como
el mejor instrumento laboral en la busqueda de mejores resultados, mejor clima laboral, entre
otros beneficios empresariales.

Ante la dura la competencia entre las entidades financieras, estas estn en constante mejora,
constante cambio, es por esto que la implementacion de la comunicacion asertiva es una
opcion a la que las organizaciones quieren apuntar, pero es necesario conocer y entender las
bases y necesidades que conlleva este proceso.

La comunicacion es una herramienta en la que las compafias deben trabajar para garantizar
ventajas competitivas. De su buen uso depende el éxito o el fracaso organizacional. Es por
esto que se debe conocer, entender e implementar correctamente para obtener los mejores

resultados en la organizacion

Pregunta de Investigacion

¢Qué componentes se deben considerar para implementar la comunicacion asertiva en las

organizaciones del sector financiero?



Objetivos

Objetivo General
Analizar la importancia de la comunicacion asertiva al interior de las entidades bancarias,

para mejorar su desempefio y cultura organizacional.

Objetivos Especificos
Identificar los factores que intervienen en la implementacion de técnicas y sistemas de
comunicacion asertiva con el proposito de mitigar la desinformacién y mejorar el ambiente

laboral dentro del sector financiero.

Describir las habilidades que deben desarrollar las personas que usen técnicas de
comunicacion asertiva, junto con las ventajas y desventajas que estas pueden traer al equipo

de trabajo en una compafiia financiera.

Relacionar las técnicas de comunicacion més relevantes en el sector bancario para la

aplicacion en los planes estratégicos de las organizaciones.



Marco tedrico

Comunicacion, Asertividad y Comunicacion Asertiva marcos conceptuales y tedricos

¢ Qué es la comunicacion?

De acuerdo con Hernandez et.al (2019, parrafo 16) de manera general la comunicacion “Es

un acto mediante el cual un individuo establece con otro un contacto que le permite trasmitirle

una informaciéon”. Como un ser social el hombre ha sentido desde tiempos remotos la

necesidad de expresar sus ideas, sentimientos y opiniones y esto lo ha hecho de diferentes

maneras, desarrollando capacidades comunicativas que van desde signos, simbolos y gestos,

hasta la invencion de sistemas linguisticos complejos como las lenguas y cddigos

matematicos. Por otro lado, para que exista un acto de comunicacion debe existir al menos

un emisor y un receptor.

Dicho lo anterior, de manera més elaborada es posible sostener que la comunicacion:
Es un proceso de interaccion social, basado en el intercambio de signos, por el cual
los seres humanos comparten voluntariamente experiencias, bajo condiciones libres
e igualitarias de acceso, dialogo y participacion. Es decir, no solamente el intercambio
de noticias y mensajes sino también el quehacer individual y colectivo que engloba
el producto de las trasferencias e intercambios de ideas, hechos y datos (Hernandez
et.al, 2019, parrafo 19).

En los estudios sobre la comunicacion se pueden encontrar distintas tradiciones y escuelas

que han abordado el problema de mdultiples formas las cuales no podremos desarrollar aqui

ya que desbordaria los objetivos del presente ensayo. Segun autores como Torrico (2004) o

Hernandez et.al (2019), por un lado tenemos enfoques que centran su atencion en los aspectos

particulares del proceso de comunicacion, dichos enfoques se conocen en la literatura como



Teorias sistémico-matematicas que asimilan la comunicacion con el concepto de informacion
y las formas de trasmision de la misma. Por otro lado tenemos enfoques que se ocupan de
estudiar las manifestaciones especificas de la comunicacion, aqui son fundamentales los
estudios sobre medios masivos de comunicacion; y finalmente, enfoques preocupados por el
estudio de factores contextuales como los socioldgicos, econdmicos politicos, antropoldgicos
0 psicoldgicos. Entre estos Ultimos encontramos las teorias psicolégicas, antropologicas y
socioldgicas las cuales abordan la comunicacion desde una perspectiva relacional viéndola
como “una condicién vital para el desarrollo de la sociedad y los individuos” (Hernadndez
et.al, 2019, parrafo 30)

Bajo esta teoria, la comunicacion vendria a ser “un proceso complejo, de caracter material y
espiritual, social e interpersonal, que posibilita el intercambio de informacién, la interaccién
y la influencia mutua en el comportamiento humano, a partir de la capacidad simbdlica del
hombre.” (Hernandez et.al, 2019, parrafo 37). Teniendo lo anterior en cuenta podemos decir
que la comunicacién es un proceso que nos permite como seres humanos establecer
relaciones, elaborar nociones del mundo, e interactuar con nuestro entorno.

Este enfoque psicoldgico de la comunicacion se ha preocupado por el estudio de las funciones
de la comunicacion, las percepciones de la comunicacion, y las aplicaciones practicas de la
comunicacion, aspectos que estan estrechamente ligados con el desarrollo de habilidades
comunicativas como la asertividad, sobre la cual hablaremos més adelante.

Dentro de este enfoque y de acuerdo con Celix (1986, p. 124) se ha hablado de la
comunicacion interpersonal la cual tiene que ver o aborda los tipos de relaciones que se
establecen entre participantes y la manera en que la propia naturaleza humana, es decir, los
aspectos conativos o de conducta, definen la manera en la que se da la transmision de un

mensaje. Como consecuencia de ello el autor define tres tipos de comunicacion interpersonal:
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la comunicacidn interindividual (persona a persona), la comunicacion interpersonal en grupo
y entre individuos de distintos grupos; y finalmente la comunicacion institucional u
organizacional que se realiza en y entre organizaciones (Celix, 1986, p. 125).
Por lo anterior este enfoque psicoldgico de la comunicacion se ha unido con otras disciplinas,
como la sociologia, las ciencias de la administracion, e incluso la informatica, tal y como lo
explica Saladrigas (2005), para estudiar el fendbmeno comunicativo en las organizaciones
dando lugar al desarrollo del concepto de “Comunicacion organizacional”. Esta ultima ha
sido entendida como fenémeno, como disciplina o campo de conocimiento o simplemente
como una practica profesional, para los fines de este ensayo sera entendida como
Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la organizacion y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Gltima cumpla
mejor y mas rapido los objetivos. (Fernandez Collado, 2009, p. 22)
De este modo, podemos establecer un paralelo entre lo que Celix (1986) definié como
comunicacion interpersonal y los aportes que la comunicacién organizacional ha hecho al
campo. Por un lado la comunicacién interpersonal de acuerdo con Celix (1989) implica la
interaccion y el desarrollo de relaciones, esta condicionada por la conducta de los individuos;
y por otro lado el enfoque psicoldgico o humanistico de la comunicacion organizacional, que
ve la misma como practica o técnica da gran importancia a las intenciones y los aspectos
humanos de la comunicacion, teniendo en cuenta también el comportamiento de los seres
humanos y sus caracteristicas o personalidades. Lo anterior segun Saladrigas (2005) hace

referencia a lo que en la literatura cientifica de la comunicacion organizacional se ha
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denominado “como filtros conceptuales y que no es mas que el conjunto de conocimientos,
actitudes y percepciones que poseen los sujetos” (p.3).

Es por lo anterior que, con el fin de entender el papel de la comunicacion asertiva, como una
de las précticas profesionales o técnicas de la comunicacion organizacional cuyo fin es el de
reforzar, encaminar y maximizar las relaciones en las organizaciones y asi lograr el mejor
desempefio de las mismas; se hace necesario definir el concepto de asertividad, también
desde un enfoque psicoldgico o humanistico, al verlo como un tipo de conducta, capacidad
o habilidad de los individuos, conducta, capacidad o habilidad que como menciondbamos de
acuerdo con Celix y Saladrigas define la mejor o peor transmision del mensaje o los

mensajes.

Asertividad y comunicacion asertiva

¢ Qué es la asertividad?

De acuerdo con Gaeta y Galvanovskis (2009) Los origenes de la palabra asertividad se
encuentran en el latin asserere o assertum, cuyo significado es “afirmar” o “defender”, segtin
las autoras es “con base en esta concepcion que el término adquiere un significado de
afirmacion de la propia personalidad, confianza en si mismo, autoestima, aplomo y
comunicacion segura y eficiente” (p. 404)

Desde el &mbito de la psicologia la asertividad ha sido estudiada o vista desde diversos
enfoques (Gaeta y Galvanovskis, 2009), a saber el conductual, el cognitivo y el humanista.
El primero (conductual) ve la asertividad como una forma de adaptacion y afrontamiento al
ambiente; el segundo (cognitivo) como una manera de “expresar lo que se cree, se siente y
se desea de forma directa y honesta, haciendo valer los propios derechos y respetando los

derechos de los demas” (p. 404); y finalmente el enfoque humanista ve la asertividad como
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algo intrinsecamente relacionado con los valores y con el desarrollo humano y por lo tanto
“como una técnica para el desarrollo de la autorrealizacion del ser humano” (P.405).

De acuerdo a lo anterior, la asertividad puede ser vista bien sea como una conducta, como
una capacidad o como una habilidad, “ciertos autores consideran la asertividad como la
conducta que posibilita la disminucién de la ansiedad, otros la consideran como la defensa
de los derechos propios y algunos como la habilidad para expresar sentimientos y
pensamientos” (Naranjo, 2008, p. 2). De este modo, siguiendo a la misma autora, la
asertividad es una conducta y una habilidad en el campo de las habilidades sociales y

comunicacionales.

Comunicacion asertiva
Teniendo en cuenta lo desarrollado, la comunicacion asertiva podria definirse entonces como
aquel comportamiento, relacién o tipo de interaccion interpersonal (grupal o no), habilidad o
conducta social que segun Riso (1988) citado por Naranjo (2008, p. 3):
Permite a la persona expresar adecuadamente (sin distorsiones cognitivas o ansiedad y
combinando los componentes verbales y no verbales de la manera més efectiva posible)
oposicion (decir no, expresar desacuerdos, hacer y recibir criticas, defender derechos y
expresar en general sentimientos negativos) y afecto (dar y recibir elogios, expresar
sentimientos positivos en general) de acuerdo con sus intereses y objetivos, respetando

el derecho de los otros e intentando alcanzar la meta propuesta.

Dicho lo anterior resulta fundamental preguntarse ¢cuéles son las caracteristicas de la

asertividad? O mejor adn, al considerarse como una conducta o habilidad, preguntarse
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¢cudles son las caracteristicas, indicadores y comportamientos de una persona asertiva?

Mediante el siguiente cuadro pretendemos explicarlo:

Tabla 1 Comunicacién asertiva

CONDUCTA Y COMUNICACION ASERTIVA

Caracteristicas Indicadores Comportamientos
Seguridad en si mismo/a Mirar a los 0jos Defiende sus convicciones
Transparencia u honestidad Volumen de la voz Reconoce opiniones
Autoestima Modulacion y entonacién diferentes las suyas.
Autocontrol emocional de la voz Expresa desacuerdo sin
Cortesia Fluidez verbal agresion.
Respeto Postura corporal Expresa claramente
Gestos opiniones.
Contenido verbal del Responsable de sus
mensaje. opiniones y actos.

Fuente: Elaboracion propia basado en Naranjo (2008), Del Pozo (2013) y Van der Hofstadt

Teniendo en cuenta lo anterior la comunicacion asertiva puede diferenciarse de otros tipos
de comunicacion, a saber la comunicacion pasiva y la comunicacion agresiva. Ambas se
diferencian de la comunicacion asertiva también por sus caracteristicas y comportamientos.
Los indicadores serian los mismos que se mencionaron en la comunicacion asertiva, lo que

cambia es la manera en que se manifiestan.
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Tabla 2 Comunicacion pasiva y comunicacion agresiva

Caracteristicas

Culpabilidad
Baja autoestima
Sentimiento de

inferioridad
Sumision

Comportamientos

Manipula a las
personas
Adoptan la posicion de
victimas.

No defiende las
propias convicciones.
Suplen huir
Permiten que otros
vulneren sus derechos

Caracteristicas

Falsos
sentimientos de
superioridad
Frustracion
Impulsividad
Rebeldia sin
causa

Comportamientos

Manipula a las
personas
Se expresa de manera
violenta
Suele intimidar o
criticar
Adoptan la posicion de
victimas
Considera que solo sus
convicciones son
validas
Vulneran los derechos
de otros

Fuente: Elaboracidn propia basado en Naranjo (2008), Del Pozo (2013) y Van der Hofstadt

(2005)

Técnicas de comunicacion asertiva

Ya que la comunicacion asertiva nos permite expresar pensamientos, sentimientos y

opiniones de manera directa y honesta y sin ofender a nadie, logrando que el mensaje sea

entendido y atendido, se hace necesario explorar algunas técnicas de comunicacién asertiva

gue permiten lograr este objetivo.

De acuerdo con Del Pozo (2013) Van der Hofstadt (2005) y Castanyer (1996) para

comunicarse de manera asertiva se debe:
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e Tener claro lo que se quiere comunicar, el por qué y el para qué.

e Encontrar el momento adecuado para hacerlo.

e Encontrar los medios mas idoneos para hacerlo.

e Reconocer y autocontrolar las emociones propias y propender por el reconocimiento
de las de los demas.

e Comunicar el mensaje teniendo claro el respeto por los derechos propios y los de los
demas.

e Hacer uso de una comunicacion verbal adecuada: Esto implica utilizar herramientas
de dialogo, concertacion y negociacion, ser amable, evitar la critica no constructiva y
la confrontacion con expresiones no adecuadas, proporcionar informacion completa
para una mejor comprension de lo que se quiere comunicar, hacer uso de expresiones
positivas y no destructivas,

e Hacer uso de una comunicacion no verbal adecuada: como ejemplo se puede
mencionar, mirar a los ojos para denotar confianza mas no amenaza, tono de voz
fuerte pero tranquilo, postura corporal firme pero no imponente, hacer uso de las
manos como recurso de explicacion del contenido del mensaje, expresion facial
acorde con el mensaje pero no demasiado expresiva.

De manera complementaria y desde un punto de vista méas elaborado, Castanyer (1996)
propone cuatro tipos de técnicas para mejorar la comunicacion asertiva segun los diferentes

tipos de funcionamiento de los seres humanos como se explica a continuacion:
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Tabla 3 Técnicas de comunicacion asertiva

Tipo de técnica

Técnicas de Reestructuracion Cognitiva:
relacionada con el  funcionamiento
cognitivo, se hace la pregunta ¢qué pienso?

Entrenamiento en Habilidades Sociales:
relacionada con el funcionamiento motorico
(o comportamental, se hace la pregunta ¢ qué
hago?

Técnicas de Reduccion de Ansiedad:
relacionada con el funcionamiento
emocional, se hace la pregunta ¢ qué siento?

Técnicas de Resolucion de Problemas

Técnicas

Ser consciente de la importancia que tienen
las creencias.

Ser consciente de los propios pensamientos
0 argumentos.

Identificar pensamientos y argumentos
irracionales y analizar su “légica” o de la
falta de ella.

Elegir  pensamientos vy
alternativos a los irracionales.
Llevar a la préactica los pensamientos y
argumentos racionales elegidos.
Asertividad positiva: Expresar
adecuadamente lo bueno y valioso que se ve
en las otras personas.

Asertividad elemental: Expresion llana y
simple de los propios intereses y derechos.
Asertividad ascendente o escalonada:
Elevacion gradual de la firmeza de la
respuesta asertiva

Asertividad con conocimiento o empatica:
Iniciar por reconocer al otro pero en un
segundo momento reconocer y destacar
también los propios intereses y derechos.
Asertividad subjetiva: No condenar el
comportamiento del otro y ser objetivos
frente al mismo. Descripcidn de los propios
sentimientos y expresién de lo que se
quiere del otro.

Asertividad frente a la sumision o la
agresividad: Hacerle ver a la otra persona
cOmo se esta comportando. Mostrarle

cdémo podria comportarse asertivamente.
Relajacion fisica (control de los muasculos)
Respiracidn (control de la respiracién)

argumentos

Arbitraje
Facilitacion
Indagacion
Mediacion

Fuente: Elaboracidn propia con base en Castanyer (1996)
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Ahora veremos la importancia de la comunicacion asertiva en el ambito organizacional y
cémo podemos aplicarla de manera estratégica en las organizaciones financieras y sacar

provecho de la misma.

La comunicacion asertiva en las organizaciones

Como se menciond antes la necesidad de mejorar la comunicacion en las organizaciones

llevo a la creacion del campo de estudios de la comunicacion organizacional y a la definicion

e implementacion de la comunicacion asertiva como una de las estrategias mas efectivas en

este campo para, ademas, favorecer climas laborales positivos y organizaciones orientados a

la consecucion de las metas propuestas.

De este modo, concretamente la comunicacion asertiva en el &mbito organizacional propende

por el desarrollo de una serie de competencias clave como el liderazgo participativo, el

trabajo en equipo, el adecuado manejo de conflictos, competencias todas que se derivan de

la implementacion correcta de la comunicacion asertiva.

En términos organizacionales segin Castro (2014), la comunicacion asertiva, o como ella lo

llama “comportamiento coercitivo no directo” tiene que ver con personas que
dan la cara, parten del supuesto positivo de que los problemas se pueden resolver,
expresan sus necesidades y preocupaciones apropiadamente, respetan los derechos y
el espacio personal de los demas, usan un lenguaje corporal abierto, mantienen
contacto visual con las otras personas, no temen preguntar: ¢por qué?, saben lo que
quieren y distinguen entre lo relevante e irrelevante, suelen ser sinceras y respetuosas,
en las negociaciones buscan acuerdos ganar-ganar y se centran en los intereses de

ambas partes. (Castro, p. 30-31)
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Por otro lado Ruiz (2015) destaca que como la comunicacion es un proceso continuo dentro
de las organizaciones pueden surgir interferencias o inconvenientes dentro de las mismas,
estos inconvenientes generan una serie de desventajas que de aplicarse procesos de
comunicacion asertiva pueden ser facilmente mitigadas. ¢Cuéles son esas desventajas y

cuales esas ventajas? a continuacion se pretende resumirlo:

Tabla 4 Ventajas y desventajas de la comunicacién asertiva

Ventajas
Correcta transmision de instrucciones
Mitigacion de errores en el desarrollo del
trabajo
La claridad puede afectar positivamente la
productividad
Movilizacion de la capacidad colectiva para

Desventajas
Descoordinacion de departamentos
Mala toma de decisiones
Ejecucion erronea de instrucciones o planes
de trabajo.
Malentendidos personales
Suposiciones o0 imaginarios erroneos

Retencion de la informacion
No transmision a tiempo de los mensajes
entre dependencias

la solucion de problemas
Favorecimiento de la identificacion del
personal y su sentido de pertenencia a la
organizacion
Minimizacion de rumores o interferencias
en la comunicacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Castro (2014) y Ruiz (2015)

Ruiz también sefiala que la comunicacion puede ser de tipo formal o informal y teniendo ello
en cuenta se pueden aplicar una serie de estrategias con el fin de hacerla mas asertiva.

Si hablamos de la comunicacion formal esta puede darse de tres maneras, a saber; la
descendente, la ascendente y la horizontal.

La descendente, de acuerdo con Lopez en Ocampo (2011) “se ocupa de comunicar el orden
establecido para el desarrollo de funciones, tareas, roles, entrenamiento capacitacion,
directivas, directrices, politicas, etc.” (p. 51) y esta dirigida a cumplir con las finalidades de

la organizacion. Frente a ella Ruiz (2015) sefiala que este tipo de comunicacion no es
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demasiado estratégica en organizaciones grandes pues tiende a reforzar las jerarquias, por
ello la manera més asertiva de ejercerla es sin pretender o ejercer el poder. Sin embargo para
Lépez (2011) ayuda a comunicar la cultura organizacional. Algunas herramientas que
pueden ayudar en este objetivo son “las instrucciones verbales, memorandums, revistas,
teléfonos, cartas correos electronicos, carteles, manuales, charlas, conferencias, reuniones,
cursos y seminarios de formacion” (Ruiz, 2015, p. 62)

La comunicacion ascendente por su parte, se da de los niveles inferiores a los superiores, y
por lo mismo es mas escasa, pero de gran utilidad al permitir comunicar problemas, informes
de desempefio, sugerencias 0 quejas. Segun Lépez (2011) es la que regula el clima
organizacional y la mejor manera de medir su asertividad es verificar la participacion en las
decisiones y asuntos propios de la organizacién por parte de los empleados, que si bien
histéricamente ha sido vista como una amenaza a los intereses de la gerencia, puede verse
también como una oportunidad al estimular la convivencia significativa de los empleados,
donde la realizacion personal individual también sea un fin de la organizacion y la lleve a
que sus empleados mejoren su productividad y por ende la de la organizacién. Las
herramientas mas usadas en este tipo de comunicacién son en general los buzones de
sugerencias, las encuestas o las entrevistas. Con el fin de que sea méas asertiva el autor
propone establecer rutas que permitan que la informacién sea completa y no quede en manos
de los empleados por distorsiones o ruidos en la comunicacion.

Finalmente la comunicacion horizontal de da por lo general entre los mismos niveles
jerérquicos y se usa para la coordinacion entre dependencias. Para Lopez (2011) esta es
fundamental al interior de las organizaciones pues de ella depende que se sostenga

correctamente la estructura interna de la organizacion, pues permite la interrelacion entre la
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gerencia y los mandos menores y es la base de la socializacion y vivencia de los principios
de la organizacion con fines corporativos.

Por otro lado esta la comunicacion informal la cual es uno de los més grandes desafios de la
comunicacion organizacional y la comunicacion asertiva ya que no esté regulada, es por lo

general oral, y siempre dinamica y constante.

Aplicacion de la comunicacion asertiva en las organizaciones financieras

Teniendo en cuenta lo anterior, y basados en las herramientas de Ruiz (2015) sugiero las
siguientes maneras de aplicar la comunicacion asertiva en las organizaciones, teniendo en
cuenta las caracteristicas, ventajas de la misma. En primer lugar, el establecimiento de redes
de comunicaciones que regulen los flujos de ésta, su traslado entre dependencias, empleados,
y también al publico en general. En segundo lugar sefialar la importancia de ver en la
comunicacion asertiva una estrategia para transmitir y fortalecer la identificacion de los
empleados con la cultura organizacional. En tercer lugar, la comunicacion asertiva como una
manera de transmitir motivacion personal a sus empleados, con informacion precisa, medios
idéneos y atencion a las necesidades de los mismos ya que con ello es posible impactar de
manera positiva el ambito motivacional. En cuarto lugar, la comunicacion asertiva como una
manera de facilitar el trabajo en equipo y la resolucién de conflictos. Esto genera mayores
niveles de coordinacién, y cohesion lo cual impactara de manera positiva los rendimientos
de las organizaciones.

Finalmente Lopez (2011) aporta cinco pilares fundamentales para la elaboracion de un plan
estratégico de comunicacion asertiva al interior de las organizaciones que tambien considero
valiosos para los efectos de este ensayo. En primer lugar sefiala la importancia que desde la

gerencia de las organizaciones se otorgue a la comunicacion el valor que tiene pues es el
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punto de encuentro entre los integrantes de las mismas; en términos metaféricos, para el autor
la comunicacion es “el lubricante de la cadena cerrada” (LOpez, p. 42) a la que se asemeja
una organizacién. Un segundo pilar es el ensamble de publicos, es decir la construccion de
relaciones entre los mismos pues entre ellos es entre quienes se da la accién comunicativa.
El tercer pilar es el comprender que todo plan de comunicacion de una organizacion debe
pensar desde la perspectiva de las personas, esto quiere decir, tener en cuenta la opinion de
todos los integrantes de la organizacion como expresion sensible de la persona como ser
humano, lo anterior ya que la productividad no puede ser el fin Gltimo de una organizacion,
sino el crecimiento de las personas que la componen a la par con el logro de los objetivos,
que en ultimas son comunes o deben ser comunes a todos ellos. El cuarto pilar que se propone
es la orientacion de la accién comunicativa a despertar convicciones, mas que motivaciones,
pues la productividad total solo se puede alcanzar si el proyecto de vida de los empleados
puede desarrollarse a la par o se identifica con los objetivos corporativos o con el plan de
desarrollo organizacional. Como se puede evidenciar, las convicciones se relacionan con el
largo plazo, mientras que las motivaciones con el corto plazo, por ello la comunicacion
asertiva debe apuntar a despertar las primeras en sus colaboradores. Finalmente el quinto
pilar es la construccidon de relaciones de amistad, en palabras de Lopez (2011) “lograr que el
jefe sea amigo de su dirigido le permite ahondar en su proyecto de vida, en el camino de
rectitud para conseguirlo. Y viceversa, un empleado se compromete a fondo cuando ve

transparencia y sinceridad en su jefe” (p. 45).
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Conclusiones

Dado que la Organizaciones son un grupo de individuos con funciones especificas y una
determinada jerarquia, con el fin de lograr metas u objetivos con el apoyo de las personas y
su relacionamiento interpersonal, en virtud de ello la comunicacion asertiva ha alcanzado
tanta relevancia hoy en el universo organizacional, debido a que ha brindado técnicas para
enfrentar las diferentes situaciones del dia a dia empresarial incluso en el sector financiero.
El mantenerse en la vanguardia tecnoldgica y la fuerte competencia del sector ha hecho que

se viva en constante transformacion.

La comunicacion asertiva se ha convertido en una competencia laboral especifica que
tiene un papel principal dentro del liderazgo empresarial, es una capacidad que se
construye no sélo a nivel individual sino a nivel colectivo, en el que se crea conciencia
organizacional sobre la importancia de alcanzar los objetivos propuestos a partir de
incentivar, convocar, gestionar y motivar a un grupo 0 equipo de trabajo. Buscando la
correcta transmision de instrucciones, un buen ambiente laboral, la mitigacion de errores en

el desarrollo del trabajo, mala toma de decisiones, entre otras.

La gestidn de la comunicacion incurre en el progreso de una organizacion de manera positiva
cuando se consigue a través de comunicacion el avance de la cultura organizacional y
negativa cuando no se hace monitoreo y control al equipo humano causando desenfoque de

las metas y objetivos proyectados.
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Recomendaciones

La mala o poca comunicacion interna en las organizaciones han causado problemas en las
entidades, teniendo malos ambientes laborares, afectando la productividad de los
colaboradores por lo que es indispensable analizar la organizacion para detectar los puntos

criticos o falencias a corregir.

Es importante que las empresas creen espacios de capacitacion 0 manejen politicas de
comunicacion para crear confianza, ampliar la participacion e integracion de todas las areas
de la empresa, fortalecer el equipo de trabajo y de esta forma poder analizar los factores y
riesgos que se presentan, de modo que se puedan emplear medidas apropiadas y poder

fortalecer la organizacion.

Es preciso plantear estrategias para la mejora de la comunicacion, es necesario evaluar a las
organizaciones buscando el progreso sostenible de ellas desde el ambito individual y
asimismo se requiere cambiar la perspectiva de las personas para hacer cambios

significativos en las entidades.

Es indispensable hacerles entender a los empleados estos planteamientos y darles la
confianza de que expresen libremente sus ideas u opiniones para encontrar las falencias o los

puntos de mejora que puedan tener, siempre pensando en pro de la empresa.
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