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En cualquier equipo de trabajo, gran parte de los resultados depende de algo que muchas veces

pasamos por alto: cómo nos comunicamos. Cuando la comunicación funciona, se llega a acuerdos

y se resuelven problemas; cuando falla, aparecen malentendidos, frustración y conflictos que afectan

tanto el clima laboral como la productividad. La comunicación humana ocurre entre dos o más
personas y busca conectar o sintonizar con el otro para dialogar y encontrar soluciones compartidas.

Es una habilidad para la vida que influye en nuestra satisfacción y efectividad en el hogar, en la calle

y, especialmente, en el trabajo. De la calidad de nuestra comunicación dependen directamente los

resultados que obtenemos al trabajar en equipo y nuestra capacidad para liderar con impacto.
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1 ¿Qué es la comunicación humana?

Imagina un puente que une las orillas de un río caudaloso: gracias a él, las personas intercambian, se

visitan y acortan distancias. Sin ese puente, los pueblos vivirían aislados. La comunicación humana

funciona exactamente igual: nos permite conectar para encontrar soluciones compartidas a nuestros
problemas.

La comunicación humana es el conjunto de herramientas que nos permite expresar lo que pensamos y

sentimos, escuchar a los demás y avanzar hacia soluciones compartidas. A diferencia de otras especies,

los seres humanos nos comunicamos no solo para intercambiar información, sino para alcanzar objetivos
y cerrar acuerdos que beneficien a todos los involucrados.

Es importante distinguirla de la comunicación organizacional, que es un conjunto de estrategias

diseñadas desde los niveles altos de la empresa para informar lo que ocurre o lo que se busca lograr

(boletines, comunicados, campañas internas). La comunicación humana, en cambio, sucede entre
personas, de forma directa o a través de medios como el correo electrónico, una llamada, un mensaje

escrito o plataformas digitales.

Ejemplo laboral: Un gerente de ventas necesita que su equipo adopte un nuevo sistema de registro de

clientes. Si solo envía un comunicado formal (comunicación organizacional), es probable que haya

resistencia. Pero si convoca a una reunión, explica las razones del cambio, escucha las inquietudes del

equipo y construye un plan de implementación conjunto (comunicación humana), logrará mayor

compromiso y mejores resultados.

La palabra comunicación proviene de la raíz latina «común-ubicación», es decir, encontrar puntos de

encuentro entre las personas. Ser un buen comunicador es una habilidad que se desarrolla con práctica

constante, no solo con conocimientos teóricos.
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La comunicación humana funciona como un puente que conecta personas, acorta distancias y permite encontrar soluciones
compartidas.

✔ Puntos clave

La comunicación humana permite conectar para encontrar soluciones compartidas.

Se diferencia de la comunicación organizacional porque sucede entre personas, no como

estrategia institucional.
Es una habilidad práctica que se desarrolla con ejercicio constante.

Su etimología remite a «común-ubicación»: encontrar puntos de encuentro.

💭 Para reflexionar

¿Cuándo he confundido enviar información con comunicarme de verdad con mi equipo?
¿Qué diferencias observo entre un correo masivo y una conversación cara a cara con un

colaborador?
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2 Los elementos del proceso comunicativo

Cada vez que nos comunicamos, aunque no lo notemos, intervienen varios elementos. Conocer estas

piezas te ayudará a detectar dónde falla una conversación y a mejorarla.

Elemento Descripción Ejemplo laboral

Emisor La persona que transmite el mensaje, según su

propio lenguaje, cultura, necesidades y emociones.

Un supervisor que da

instrucciones a su equipo.

Receptor Quien recibe el mensaje y debe decodificarlo para

identificarlo con claridad, filtrándolo por su propio

lenguaje y estado de ánimo.

El colaborador que escucha las

instrucciones y las interpreta.

Mensaje El conjunto de signos que transmite ideas,

pensamientos, necesidades o valores.

«Necesito el reporte antes del

viernes a las 5 p.m.»

Código El sistema de signos compartido (idioma, jerga

técnica) que permite que emisor y receptor se

entiendan.

Usar terminología técnica que

todos en el equipo comprenden.

Canal o medio El instrumento por el que viaja el mensaje: la voz, lo

escrito, las señas, las imágenes o un medio digital.

Correo electrónico,

videollamada, reunión

presencial.

Contexto La situación y las condiciones en que ocurre la

comunicación, que dan sentido al mensaje.

Una reunión de emergencia vs.

una sesión de planificación

trimestral.

Retroalimentación La respuesta del receptor que cierra el ciclo y

confirma si el mensaje se entendió.

«Entendido, lo tendré listo el

jueves para tu revisión.»

Ruido Cualquier obstáculo o interferencia que distorsiona la

transmisión o la recepción del mensaje.

Conexión de internet deficiente,

distracción, malentendido

cultural.

Ejemplo aplicado: En una reunión virtual, la gerente de proyectos (emisora) explica los cambios en el

cronograma (mensaje) a través de una videollamada (canal) usando términos del sector (código). Uno de

los participantes (receptor) tiene mala conexión (ruido físico) y otro acaba de recibir malas noticias

personales (ruido psicológico). Al final, la gerente pregunta: «¿Quedó claro para todos?»

(retroalimentación). Uno responde con silencio y otro dice «sí», pero su tono delata confusión. Una buena
comunicadora pediría que cada uno parafrasee lo entendido.

El ruido no es solo sonido: un prejuicio, un mal estado de ánimo, un canal inadecuado o una palabra

ambigua también son ruido.
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✔ Puntos clave

Ocho elementos intervienen en todo proceso comunicativo: emisor, receptor, mensaje, código,

canal, contexto, retroalimentación y ruido.

El ruido puede ser físico, semántico o psicológico.
La retroalimentación cierra el ciclo y convierte la comunicación en proceso de doble vía.

Un buen comunicador identifica qué elemento está fallando para corregir el curso.

💭 Para reflexionar

¿En qué situaciones recientes el «ruido» distorsionó mis mensajes sin que me diera cuenta?
¿Pido retroalimentación real o solo pregunto «¿está claro?» esperando un «sí»?
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3 El ruido y la retroalimentación: claves para evitar malentendidos

De todos los elementos del proceso comunicativo, dos marcan la diferencia entre entenderse y no

entenderse: el ruido y la retroalimentación. Aprender a reducir el ruido y a solicitar retroalimentación

efectiva te evitará la mayoría de los malentendidos laborales.

El ruido es cualquier obstáculo que distorsiona el mensaje. Se clasifica en tres tipos:

Ruido físico: un ambiente ruidoso, una conexión de internet deficiente, una sala con mala acústica,
notificaciones constantes en el celular.

Ruido semántico: palabras ambiguas, un código no compartido (jerga técnica que el receptor no

maneja), expresiones con doble sentido.

Ruido psicológico: prejuicios, emociones intensas, cansancio, estrés, conflictos previos no resueltos

entre emisor y receptor.

Ejemplo laboral: Un jefe envía un correo a las 11 p.m. diciendo: «Necesitamos hablar mañana temprano
sobre el proyecto X». El colaborador, cansado y con antecedentes de despidos en la empresa, interpreta el

mensaje como una amenaza y pasa la noche en vela (ruido psicológico). En realidad, el jefe solo quería

coordinar una presentación conjunta.

La retroalimentación es la respuesta del receptor que permite al emisor saber si su mensaje se entendió.

Cierra el ciclo de la comunicación y la convierte en un proceso de doble vía. Un buen comunicador no
asume que «ya quedó claro»: verifica. Hace preguntas abiertas, parafrasea y observa las reacciones del

otro para asegurarse de que el mensaje llegó como quería.

Técnicas de retroalimentación efectiva:

Parafrasear: «Para confirmar que estamos alineados, ¿me puedes repetir con tus palabras qué harás

esta semana?»

Preguntas abiertas: «¿Qué dudas te surgen sobre este proceso?» en lugar de «¿Quedó claro?»

Observar lenguaje no verbal: gestos de confusión, miradas perdidas, silencios prolongados.

Gran parte de los conflictos laborales no nacen del contenido del mensaje, sino del ruido que lo distorsiona

y de la falta de retroalimentación oportuna.
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Los cuatro niveles de la comunicación humana: desde el neutro y superficial hasta el íntimo y profundo. Reconocerlos permite
sintonizar con el otro.

✔ Puntos clave

El ruido puede ser físico, semántico o psicológico y distorsiona el mensaje.

La retroalimentación cierra el ciclo comunicativo y confirma la comprensión.

Un buen comunicador verifica activamente en lugar de asumir que se entendió.
La mayoría de los conflictos laborales se originan en ruido y falta de retroalimentación, no en el

contenido.

💭 Para reflexionar

¿Qué tipo de ruido (físico, semántico, psicológico) afecta más mis conversaciones laborales?
¿Cómo puedo mejorar la forma en que solicito retroalimentación a mi equipo?
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4 Los cuatro niveles de la comunicación humana

Ahora llegamos al corazón del módulo. Imagina que partes una cebolla y ves sus capas, de la más externa

a la más interna. Algo parecido ocurre cuando nos comunicamos: hay distintos niveles de profundidad.

Saber desde qué nivel hablas tú y desde cuál te habla la otra persona es la clave para sintonizar de

verdad.

La comunicación humana se da a través de cuatro niveles, que van de lo más superficial a lo más

profundo:

1. Nivel neutro

Intercambiamos lugares comunes que no nos comprometen emocionalmente: el clima, el tráfico, el

resultado de un partido. Es típico cuando recién conocemos a alguien o cuando mantenemos relaciones

laborales formales y distantes.

Ejemplo laboral: En el ascensor, le dices a un colega de otro departamento: «Qué calor hace hoy, ¿no?».

No esperas ni ofreces nada más que cordialidad superficial.

2. Nivel exterior

Compartimos puntos de vista, opiniones y datos objetivos. Aporta más información para decidir, aunque las
opiniones también pueden cerrar posiciones si no se manejan con apertura.

Ejemplo laboral: En una reunión de equipo, un integrante dice: «Creo que deberíamos priorizar el

proyecto A sobre el B porque tiene mejor retorno de inversión». Está aportando su opinión con argumentos,

pero sin compartir sus emociones.

3. Nivel emocional

Expresamos emociones y sentimientos. La información ya no es racional, sino emocional, y exige

capacidad para comprender lo que el otro siente sin juzgarlo.

Ejemplo laboral: Un colaborador te dice: «Me siento frustrado porque llevo tres semanas trabajando en

esto y siento que nadie valora mi esfuerzo». Está compartiendo su estado emocional, no solo hechos u

opiniones.

4. Nivel íntimo

El más profundo. Compartimos sentimientos, ideas, valores o secretos que solo confiamos a personas muy

cercanas y de confianza. En el trabajo, este nivel aparece en relaciones de mentoría profunda o amistades

consolidadas.

Ejemplo laboral: Un colega cercano te confiesa: «Estoy pensando en renunciar porque siento que este

trabajo ya no está alineado con mis valores y mi proyecto de vida».

La clave del liderazgo efectivo es identificar desde qué nivel emite su mensaje la otra persona y

responder desde el mismo nivel o uno apropiado al contexto. Si alguien te habla desde el nivel emocional y

tú respondes desde el nivel exterior (solo con datos y opiniones), no habrá sintonía y la persona se sentirá
incomprendida.
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✔ Puntos clave

Existen cuatro niveles de comunicación: neutro, exterior, emocional e íntimo.

Cada nivel implica un grado diferente de profundidad y compromiso emocional.

Un buen líder identifica desde qué nivel le habla la otra persona y ajusta su respuesta.
Los cuatro niveles aparecen en contextos laborales, sociales y personales.

💭 Para reflexionar

¿Desde qué nivel me comunico habitualmente con mi equipo?

¿He malinterpretado situaciones por responder desde un nivel diferente al que me hablaban?
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5 Reconocer y sintonizar niveles en el trabajo

Ser un comunicador efectivo implica identificar desde qué nivel emites tu mensaje y desde cuál te lo
está transmitiendo la otra persona, para poder sintonizar. La falta de sintonía genera desconexión,

frustración y conflictos evitables.

Situaciones frecuentes de desajuste en el trabajo:

Desajuste 1: Un colaborador expresa una emoción (nivel emocional) y el líder responde con una
solución técnica (nivel exterior). Ejemplo: «Me siento abrumado con esta carga» / «Bueno, organiza

mejor tu agenda».

Desajuste 2: Un jefe intenta construir cercanía con preguntas íntimas (nivel íntimo) cuando apenas

existe confianza, generando incomodidad.

Desajuste 3: Todo el equipo se mantiene en el nivel neutro, evitando conflictos pero también

impidiendo la innovación y el compromiso genuino.

¿Cómo sintonizar correctamente?

Escucha activa: Presta atención no solo a las palabras, sino al tono, las emociones y el contexto.

Valida antes de responder: Si alguien habla desde el nivel emocional, primero valida su emoción
(«Entiendo que te sientas así») antes de pasar a soluciones.

Ajusta tu nivel: Si necesitas construir confianza, transita gradualmente de lo neutro a lo exterior y, con

el tiempo, a lo emocional.

Respeta los límites: No fuerces niveles de intimidad en contextos que no lo permiten.

Ejemplo aplicado: Durante una evaluación de desempeño, un colaborador dice: «Siento que no estoy
creciendo profesionalmente aquí» (nivel emocional). Un líder efectivo responde: «Te escucho y valoro que

me lo compartas. Hablemos de qué significaría para ti crecer profesionalmente y cómo podemos trabajar

juntos en eso» (valida la emoción y luego pasa a lo exterior con soluciones concretas).

Reconocer los niveles permite construir confianza, reducir malentendidos y alcanzar acuerdos productivos

en el equipo. Esta habilidad es la base sobre la que se construyen las demás competencias
comunicacionales del liderazgo: asertividad, escucha empática y retroalimentación constructiva.

✔ Puntos clave

La falta de sintonía entre niveles genera desconexión y conflictos.
Escuchar activamente incluye identificar el nivel desde el que habla la otra persona.

Un líder efectivo valida emociones antes de ofrecer soluciones técnicas.

Respetar los límites de intimidad es clave para relaciones laborales sanas.

💭 Para reflexionar

¿Recuerdo alguna conversación en la que no sintonicé con el nivel del otro? ¿Qué pasó?

¿Qué acciones concretas puedo tomar para mejorar mi capacidad de sintonizar con mi equipo?
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6 La comunicación como base del liderazgo efectivo

La comunicación es la base de las relaciones de trabajo y del liderazgo. Nos comunicamos casi todo el

tiempo que estamos despiertos: pedimos un café, conversamos con colegas, dirigimos reuniones,

negociamos con clientes y proveedores, dialogamos con jefes y colaboradores, damos y recibimos

retroalimentación.

Cuando no se desarrollan las habilidades de comunicación interpersonal, esas interacciones cotidianas se

vuelven frustrantes y aparecen conflictos evitables, malentendidos que retrasan proyectos y climas

laborales tóxicos que afectan la productividad y el bienestar.

Un buen líder:

Identifica el nivel desde el que se está comunicando y ajusta su mensaje al contexto y a la persona.

Reconoce el ruido (físico, semántico, psicológico) y actúa para reducirlo.

Solicita retroalimentación activa en lugar de asumir que el mensaje fue comprendido.

Sintoniza con los niveles de comunicación de su equipo para construir confianza y conexión genuina.

Ejemplo de liderazgo comunicacional: Una directora de área recibe la renuncia de un colaborador clave.

En lugar de reaccionar solo con datos (nivel exterior: «¿Cuánto tiempo de preaviso darás?»), ella pregunta:
«¿Qué te llevó a tomar esta decisión?» y escucha con atención la respuesta (nivel emocional e íntimo).

Aunque la renuncia se mantiene, la conversación cierra un ciclo con respeto, aprendizaje mutuo y una

relación que puede continuar en el futuro profesional.

Las próximas habilidades del curso —asertividad, escucha empática y retroalimentación— se apoyan en

todo lo que aprendiste en este módulo. Sin la capacidad de reconocer los elementos y niveles de la
comunicación, las demás técnicas no funcionarán con efectividad.

Con esto cierras el módulo: ya puedes reconocer los niveles de la comunicación humana en
contextos laborales, sociales y personales, identificar los elementos que intervienen en todo proceso

comunicativo y comprender por qué la comunicación es la base del liderazgo efectivo.

✔ Puntos clave

La comunicación es la habilidad fundamental del liderazgo efectivo.

Un buen líder identifica niveles, reduce ruido, solicita retroalimentación y sintoniza con su equipo.
Las demás habilidades comunicacionales se construyen sobre esta base.

Reconocer los niveles permite construir confianza y lograr acuerdos productivos.

💭 Para reflexionar

¿Qué aspectos de mi comunicación como líder o colaborador necesito fortalecer?

¿Cómo aplicaré lo aprendido en mi próxima reunión o conversación importante de trabajo?

🗺 Mapa conceptual del módulo
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Comunicación humana Herramientas para expresar, escuchar y avanzar hacia

soluciones compartidas entre personas

Proceso comunicativo Emisor, receptor, mensaje, código, canal, contexto,

retroalimentación y ruido

Ruido y retroalimentación El ruido distorsiona (físico, semántico, psicológico); la

retroalimentación confirma comprensión

Niveles de comunicación Neutro (lugares comunes), exterior (opiniones), emocional

(sentimientos), íntimo (valores y secretos)

Sintonizar niveles Identificar desde qué nivel habla el otro y ajustar la respuesta

para conectar de verdad

Base del liderazgo La comunicación efectiva permite construir confianza, resolver

conflictos y lograr resultados en equipo

En síntesis. Has completado el módulo Niveles de la comunicación humana. Ahora reconoces
qué es la comunicación, los ocho elementos que intervienen en todo proceso comunicativo, cómo el

ruido distorsiona los mensajes y por qué la retroalimentación es clave para confirmar la comprensión.

Sobre todo, identificas los cuatro niveles desde los que nos comunicamos —neutro, exterior,

emocional e íntimo— y comprendes que sintonizar con el nivel del otro es la base para conectar de

verdad. Esta habilidad es fundamental para tu desarrollo como líder: las próximas competencias del

curso (asertividad, escucha empática y retroalimentación) se construyen sobre lo que aprendiste

aquí. Aplica estos conceptos en tus próximas conversaciones laborales y observa cómo mejoran tus

relaciones y resultados.


