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En cualquier equipo de trabajo, gran parte de los resultados depende de algo que muchas veces
pasamos por alto: cémo nos comunicamos. Cuando la comunicacioén funciona, se llega a acuerdos
y se resuelven problemas; cuando falla, aparecen malentendidos y conflictos. La comunicaciéon
humana ocurre entre dos 0 mas personas y busca conectar o sintonizar con el otro para dialogar y
encontrar soluciones compartidas. Es una habilidad para la vida: influye en nuestra satisfaccion y en
nuestra productividad, en el hogar, la escuela, la calle y el trabajo. De la calidad de nuestra
comunicacion dependen los resultados que obtenemos al trabajar en equipo. La palabra
comunicacion proviene de la raiz latina «comun-ubicacion», es decir, encontrar puntos de encuentro
entre las personas.



¢ Qué es la comunicaciéon humana?

Para entender la comunicacion, piensa en dos imagenes. Primero, imagina un puente que une las orillas
de un rio caudaloso: gracias a €l las personas intercambian, se visitan y acortan distancias. Sin ese
puente, los pueblos vivirian aislados. Piensa también en un teléfono: hay millones de aparatos, pero al
marcar el niUmero correcto te sintonizas justo con la persona que buscas. Asi es la comunicacién humana:
nos permite conectar para encontrar soluciones compartidas a nuestros problemas.

La comunicacion humana es el conjunto de herramientas que nos permite expresar lo que pensamos y
sentimos, escuchar a los demas y avanzar hacia soluciones compartidas. A diferencia de otras especies,
los seres humanos nos comunicamos para alcanzar objetivos y cerrar acuerdos que beneficien a todos.

Es importante distinguirla de la comunicacién organizacional, que es un conjunto de estrategias
disefiadas desde los niveles altos de la empresa para informar lo que ocurre o lo que se busca lograr. La
comunicacién humana, en cambio, sucede entre personas, de forma directa o a través de medios como el
correo, una llamada, un mensaje escrito o los medios digitales.

Ejemplo laboral: Cuando un gerente envia un comunicado masivo anunciando un cambio de politica, eso
es comunicacion organizacional. Pero cuando ese mismo gerente se sienta con su equipo a conversar
sobre como implementar ese cambio, escucha sus inquietudes y construye un plan conjunto, eso es
comunicacion humana: hay intercambio, ajuste mutuo y busqueda de soluciones compartidas.

Ser un buen comunicador es una habilidad que se desarrolla con practica, no solo con conocimientos
tedricos. Entender qué es la comunicacion es el primer paso; el siguiente es conocer los elementos que
intervienen en ella.



La comunicacién humana como puente y sintonia: nos permite conectar para encontrar soluciones compartidas.

v Puntos clave

La comunicacién humana es el conjunto de herramientas para expresar, escuchar y avanzar hacia
soluciones compartidas.

Se diferencia de la comunicacion organizacional porque ocurre entre personas, no desde la
estructura hacia abajo.

Es una habilidad que se desarrolla con practica consciente en contextos reales.

{3 Para reflexionar

¢En qué situaciones laborales recientes he aplicado comunicacion humana para resolver un
problema con un colega?

¢, Qué diferencia practica observo entre recibir un comunicado formal y conversar directamente con
mi jefe sobre el mismo tema?
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a Los elementos del proceso comunicativo

Cada vez que nos comunicamos, aunque no lo notemos, intervienen varios elementos. Conocer estas
piezas te ayudara a detectar donde falla una conversacion y a mejorarla. Varios de estos términos volveran
a aparecer en el curso, asi que presta atencion.

En el proceso comunicativo intervienen los siguientes elementos:

« Emisor: la persona que transmite el mensaje, segln su propio lenguaje, cultura, necesidades y
emociones. Su estado animico y su experiencia filtran cémo construye el mensaje.

» Receptor: quien recibe el mensaje y debe decodificarlo para identificarlo con claridad, filtrandolo por
su propio lenguaje, cultura y estado de animo. Lo que entiende el receptor no siempre coincide con lo
que quiso decir el emisor.

« Mensaje: el conjunto de signos que transmite ideas, pensamientos, necesidades o valores. Puede ser
explicito (lo que se dice) o implicito (lo que se sugiere).

« Cadigo: el sistema de signos compartido (por ejemplo, un idioma) que permite que emisor y receptor
se entiendan. Si no hay cédigo comun, no hay comunicacion.

» Canal o medio: el instrumento por el que viaja el mensaje: la voz, lo escrito, las sefias, las imagenes o
un medio digital. El canal influye en cdmo se recibe el mensaje.

» Contexto: la situacién y las condiciones en que ocurre la comunicacién, que dan sentido al mensaje.
Un mismo mensaje puede significar cosas distintas segun el contexto.

» Retroalimentacion: la respuesta del receptor que cierra el ciclo y confirma si el mensaje se entendio.
Sin ella, la comunicacion queda incompleta.

» Ruido: cualquier obstaculo o interferencia que distorsiona la transmision o la recepcion del mensaje. El
ruido no es solo sonido; un prejuicio, un mal estado de animo o un canal inadecuado también son ruido.

Ejemplo laboral: Imagina que un supervisor (emisor) le pide a un operario (receptor) que «revise el
sistema antes del cierre». El mensaje parece claro, pero el codigo puede ser ambiguo: ¢revisar qué parte
del sistema? ¢ Antes del cierre del turno o del mes? Si el canal es un mensaje de texto enviado durante

una jornada ruidosa (ruido fisico), y el operario no pregunta (falta de retroalimentacion), el mensaje puede
decodificarse de manera incorrecta. El contexto (una planta con mdltiples sistemas y un cierre critico) exige
precision que el mensaje original no tuvo.

v Puntos clave

« El proceso comunicativo involucra emisor, receptor, mensaje, codigo, canal, contexto,
retroalimentacion y ruido.

o Cada elemento influye en la calidad de la comunicacién; una falla en cualquiera puede generar
malentendidos.

» El receptor no recibe el mensaje tal cual lo emitié el emisor: lo filtra por su propia experiencia y
estado emocional.



() Para reflexionar

o ¢ Cudl de los elementos del proceso comunicativo falla con méas frecuencia en mi equipo de
trabajo?

» ¢ Qué cbdigo compartido uso con mis colegas que alguien externo al equipo no entenderia?



a El ruido y la retroalimentacidn: claves para evitar malentendidos

Dos elementos marcan la diferencia entre entenderse y no entenderse: el ruido y la retroalimentacion. El
ruido es todo lo que estorba al mensaje, desde un mal canal hasta un prejuicio o el cansancio. La
retroalimentacion, en cambio, es la respuesta que nos confirma si el otro entendié. Como lider o como
compaiiero de trabajo, aprender a reducir el ruido y a pedir retroalimentacion te evitara muchos
malentendidos.

El proceso comunicativo es complejo porque siempre hay factores que pueden interferir. Por eso conviene
cuidar especialmente estos dos elementos:

El ruido es cualquier obstaculo que distorsiona el mensaje. Puede clasificarse en tres tipos:

» Ruido fisico: un ambiente ruidoso, una conexion de internet deficiente, una sala mal iluminada,
interrupciones constantes.

* Ruido semantico: palabras ambiguas, un cédigo no compartido, jerga técnica que el receptor no
maneja, expresiones con multiples interpretaciones.

« Ruido psicolégico: prejuicios, emociones intensas (ira, miedo, ansiedad), cansancio, estrés, falta de
atencion, suposiciones previas sobre la otra persona.

La retroalimentacidn es la respuesta del receptor que permite al emisor saber si su mensaje se entendio.
Cierra el ciclo de la comunicacion y la convierte en un proceso de doble via. Un buen comunicador no
asume que «ya quedo claro»: verifica. Hace preguntas, parafrasea y observa las reacciones del otro para
asegurarse de que el mensaje llegdé como queria.

Ejemplo laboral: En una reunidn virtual, un lider de proyecto explica los nuevos plazos de entrega. Hay
ruido fisico (varios participantes con micréfonos abiertos), ruido semantico (usa la expresion «entrega
suave» sin definirla) y ruido psicoldgico (el equipo esta estresado por retrasos previos y escucha con
desconfianza). Al finalizar, el lider pregunta: «¢Alguna duda?». Silencio. Asume que todo quedo claro. Dias
después descubre que cada persona entendio plazos diferentes. Si hubiera pedido retroalimentacion
especifica («¢,Podrian resumir en el chat cual es su fecha de entrega segun lo que expliqué?»), habria
detectado la confusién de inmediato.

Gran parte de los conflictos laborales no nacen del contenido del mensaje, sino del ruido que lo distorsiona
y de la falta de retroalimentacion.



Los cuatro niveles de la comunicacion humana: desde lo superficial hasta lo mas profundo, cada nivel requiere un tipo de
escucha diferente.

v Puntos clave

» El ruido puede ser fisico, semantico o psicolégico, y siempre distorsiona la comunicacion.
o Laretroalimentacion cierra el ciclo comunicativo y permite verificar la comprension del mensaje.
» No basta con emitir el mensaje: hay que confirmar que fue recibido y decodificado correctamente.

{ Para reflexionar

» ¢ Qué tipo de ruido (fisico, seméntico o psicolégico) afecta con mas frecuencia mis conversaciones
laborales?

» ¢ Como puedo pedir retroalimentacion sin que suene a desconfianza hacia mi interlocutor?
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o Los cuatro niveles de la comunicacion humana

Ahora llegamos al corazén del médulo: los niveles de la comunicacion. Imagina que partes una cebolla y
ves sus capas, de la mas externa a la mas interna. Algo parecido ocurre cuando nos comunicamos. Hay un
nivel neutro, uno exterior, uno emocional y uno intimo. Saber desde qué nivel hablas ta y desde cual te
habla la otra persona es la clave para sintonizar de verdad.

La comunicacién humana se da a través de distintos niveles, que van de lo mas superficial a lo mas
profundo:

Nivel Intercambiamos lugares comunes que no nos «¢,Qué tal el fin de semana?» en el
nheutro comprometen, como el clima o el tréfico. Es ascensor con un colega nuevo.
tipico cuando recién conocemos a alguien.

Nivel Compartimos puntos de vista y opiniones. Aporta  «Creo que deberiamos priorizar el proyecto
exterior mas informacion para decidir, aunque las A sobre el B» en una reunién de
opiniones también pueden cerrar posiciones. planificacion.
Nivel Expresamos emociones y sentimientos. La «Me siento frustrado porque siento que mi
emocional informacion ya no es racional, sino emocional, y trabajo no se valora» en una conversacion
exige capacidad para comprender lo que el otro de feedback.
siente.
Nivel El mas profundo. Compartimos sentimientos, «Estoy pensando en renunciar porque mi
intimo ideas, valores o secretos que solo confiamos a salud mental esta afectada, pero no sé si es
personas muy cercanas. la decisién correcta» con un mentor de
confianza.

Ser un comunicador efectivo implica identificar desde qué nivel emites tu mensaje y desde cual te lo
esta transmitiendo la otra persona, para poder sintonizar. Estos cuatro niveles aparecen en los
contextos laborales, sociales y personales por igual.

Ejemplo laboral de desajuste de niveles: Un colaborador se acerca a su jefa y le dice: «Necesito hablar
contigo sobre el proyecto». La jefa responde desde el nivel exterior: «Claro, mandame tus observaciones
por correox». Pero el colaborador queria comunicarse desde el nivel emocional: se siente excluido de las
decisiones y necesitaba expresar esa emocion. Al no reconocer el nivel desde el cual hablaba el
colaborador, la jefa cerrd la comunicacion sin darse cuenta. El colaborador se va sintiéndose
incomprendido.

Ejemplo laboral de ajuste de niveles: En una sesién de feedback, el lider observa que su colaborador
esta tenso y distante (sefiales de nivel emocional). En lugar de ir directo al nivel exterior («Hablemos de tus
resultados»), el lider pregunta: «¢Cémo te has sentido este mes con la carga de trabajo?». Al abrir espacio
para el nivel emocional, el colaborador se siente escuchado y la conversacion fluye mejor.



v Puntos clave

» La comunicacién humana tiene cuatro niveles: neutro, exterior, emocional e intimo.
« Cada nivel requiere un tipo de escucha y respuesta diferente.

» Reconocer desde qué nivel habla la otra persona permite sintonizar y evitar desencuentros.

{ Para reflexionar

» ¢Desde qué nivel suelo comunicarme habitualmente en el trabajo? ¢ Y mis colegas o jefes?

» ¢Recuerdo alguna situacion en la que no logré conectar con alguien porque estabamos en niveles
diferentes?



a Aplicacidén de los niveles de comunicacion en el liderazgo

Un buen lider no se comunica siempre desde el mismo nivel. Sabe cuando es apropiado mantenerse en el
nivel neutro (para romper el hielo), cuando debe usar el nivel exterior (para debatir ideas y tomar
decisiones), cuando es necesario abrir el nivel emocional (para construir confianza y resolver conflictos) y
cuando respetar el nivel intimo (sin invadirlo, pero estando disponible si la persona lo comparte).

¢Cuando usar cada nivel en el contexto laboral?

« Nivel neutro: Util para iniciar relaciones, romper el hielo en reuniones, crear un clima cordial antes de
entrar en temas complejos. No es productivo quedarse siempre en este nivel.

» Nivel exterior: el mas frecuente en el trabajo. Permite intercambiar informacioén, debatir ideas, tomar
decisiones basadas en datos y opiniones. Es el nivel de las reuniones operativas y las discusiones
técnicas.

» Nivel emocional: necesario para el feedback genuino, la resolucién de conflictos, la construccion de
confianza y el reconocimiento. Un lider que nunca accede a este nivel es percibido como distante o
insensible.

« Nivel intimo: poco frecuente en el ambito laboral, pero puede aparecer en relaciones de mentoria
profunda o en situaciones de crisis personal que la persona decide compartir. El lider debe respetar
este nivel sin forzarlo ni invadirlo.

Ejemplo laboral integrando los niveles: Un lider nota que su equipo esta desmotivado tras un proyecto
que no salié como esperaban. Si solo se comunica desde el nivel exterior («Analicemos qué fallé y
hagamos un plan de mejora»), el equipo puede seguir las instrucciones, pero la desmotivacion persiste. Si
primero abre el nivel emocional («Sé que este resultado fue frustrante para todos, y quiero que sepan que
valoro el esfuerzo que pusieron»), valida las emociones del equipo. Después puede pasar al nivel exterior
para analizar y planificar. Al ajustar niveles, conecta emocionalmente y luego avanza hacia la accion.

Seiiales para identificar el nivel desde el cual te habla alguien:

« Neutro: tono cordial pero superficial, temas generales, lenguaje corporal relajado pero distante.

« Exterior: argumentos, datos, opiniones claras, tono firme, enfoque en el problema o la tarea.

« Emocional: menciones de sentimientos («me siento», «me frustra», «me preocupa»), tono de voz
cargado emocionalmente, posible vulnerabilidad.

« Intimo: revelacion de informacion muy personal, busqueda de confidencialidad, necesidad de ser
escuchado sin juicio.

Desarrollar esta capacidad de reconocimiento y ajuste es lo que distingue a un comunicador habil de uno
promedio.

v Puntos clave

« Un buen lider ajusta el nivel de comunicaciéon segun el contexto y la necesidad del interlocutor.

« El nivel emocional es clave para construir confianza y resolver conflictos, no solo el nivel exterior.

o Reconocer desde qué nivel habla la otra persona permite responder de manera sintonizada y
efectiva.



() Para reflexionar

» ¢En qué situaciones laborales recientes hubiera sido util cambiar de nivel de comunicacion?
» ¢ Qué sefales observo en mis colegas que me indican que estan hablando desde el nivel
emocional?



a La comunicaciéon como base del trabajo y del liderazgo

La comunicacién 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,
hablamos con clientes y proveedores, dialogamos con jefes y colaboradores. Cuando no se desarrollan las
habilidades de comunicacion interpersonal, esas interacciones se vuelven frustrantes y aparecen
conflictos y malentendidos.

Un buen lider identifica el nivel desde el que se esta comunicando y ajusta su mensaje al contexto y a la
persona. Reconocer los niveles permite construir confianza y alcanzar acuerdos productivos en el equipo.
No se trata solo de transmitir informacion, sino de conectar con las personas para avanzar juntos hacia
objetivos compartidos.

¢Por qué es tan importante la comunicacién para el liderazgo?

« Porgue el liderazgo no se ejerce en solitario: requiere influir, motivar, alinear y coordinar a otras
personas.

» Porque la mayoria de los problemas en equipos de trabajo tienen su raiz en fallas de comunicacién, no
en falta de competencia técnica.

» Porque la confianza, ingrediente esencial del liderazgo, se construye a través de conversaciones
genuinas y sostenidas en el tiempo.

Ejemplo laboral final: Una gerente recibe quejas de que su equipo no colabora entre si. Revisa procesos,
redistribuye tareas, implementa herramientas digitales, pero el problema persiste. Finalmente convoca a
una reunion y, en lugar de dar instrucciones (nivel exterior), pregunta: «¢,Como se sienten trabajando
juntos? ¢,Qué creen que nos impide colaborar mejor?» (nivel emocional). Ahi descubre que hay
resentimientos no expresados y falta de reconocimiento mutuo. Al abrir ese espacio de comunicacion
desde el nivel adecuado, el equipo comienza a sanar y a coordinarse mejor. La solucion no estaba en un
proceso, sino en la calidad de la comunicacion.

Las proximas habilidades del curso (asertividad, escucha empatica y retroalimentacion) se apoyan en todo
lo que viste en este modulo. Ahora puedes reconocer los niveles de la comunicacion humana en
contextos laborales, sociales y personales, y tienes las bases para seguir desarrollando tu capacidad de
liderazgo a través de la comunicacion efectiva.

v Puntos clave

» La comunicacion es la base del liderazgo: sin ella no hay influencia, confianza ni coordinacién
efectiva.

» La mayoria de los conflictos laborales nacen de fallas en la comunicacion, no de falta de
competencia técnica.

» Reconocer y ajustar los niveles de comunicacion permite construir relaciones productivas y
resolver problemas de raiz.



() Para reflexionar

e ¢Qué proporcion de los problemas en mi equipo tienen su raiz en fallas de comunicacion?
» ¢ Qué habilidad de comunicacién necesito desarrollar con mas urgencia para mejorar mi liderazgo?

¥ Esquema conceptual del médulo

Comunicacién humana Conjunto de herramientas para expresar, escuchar y avanzar
hacia soluciones compartidas entre personas.

Proceso comunicativo Emisor, receptor, mensaje, cédigo, canal, contexto,
retroalimentacion y ruido interactlian en cada acto comunicativo.

Ruido y retroalimentaciéon El ruido (fisico, semantico, psicoldgico) distorsiona el mensaje; la
retroalimentacion cierra el ciclo y verifica la comprensién.

Cuatro niveles de comunicacion Neutro (lugares comunes), exterior (opiniones), emocional
(sentimientos) e intimo (confidencias). Reconocerlos permite
sintonizar.

Ajuste de niveles en liderazgo Un buen lider identifica desde qué nivel habla la otra persona y
ajusta su mensaje para conectar y construir confianza.

Comunicaciéon como base del Sin comunicacién efectiva no hay influencia, confianza ni
liderazgo coordinacion. Es la habilidad central del liderazgo.

En sintesis. Con esto cierras el primer médulo del curso. Ya puedes reconocer los niveles de la
comunicacion humana en contextos laborales, sociales y personales. Comprendes qué es la
comunicacion, qué elementos intervienen en ella, cémo el ruido y la falta de retroalimentacion
generan malentendidos, y sobre todo, cdmo identificar y ajustar los niveles desde los cuales te
comunicas y te comunican. Esta base te acompafara en todo el curso: las habilidades de
asertividad, escucha empatica y retroalimentacion que veras mas adelante se construyen sobre lo
gue aprendiste aqui. Sigamos avanzando hacia un liderazgo mas humano y efectivo.



