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(n el contexto actual� caracteri]ado por el acelerado aYance de las 
tecnologías de la información y la comunicación (TIC), junto con la evo-
lución de la Internet y las Web 3.0 y 4.0, así como el impacto de las re-
des sociales como fenómenos culturales y psicosociológicos, la dinámica 
organizacional ha cambiado drásticamente. Hoy en día, la gestión de la 
comunicación dentro de las organizaciones se realiza de manera distinta, 
y el paradigma humano-relacional está en plena transformación en la era 
de la inteligencia artificial �IA�� lo Tue está redefiniendo la Iorma en Tue 
interactuamos, colaboramos y nos relacionamos tanto dentro como fuera 
de la organización. 

La aparición de nuevos canales y herramientas de comunicación, 
como la web y las redes sociales, ha creado espacios participativos donde 
el mensaje ya no es unidireccional, sino bidireccional, interactivo y multi-
dimensional. Esto ha impulsado la transformación del modelo tradicional 
de comunicación organizacional, ya que los públicos han dejado de ser 
receptores pasivos para convertirse en participantes activos en el proceso 
comunicativo (Turkle, 2015).

/a planificaciµn estrat«gica de la comunicaciµn organi]acional cuen-
ta aKora con la 1ueYa 7eor¯a (strat«gica� Tue redefine la comunicaciµn 
desde una perspectiYa multidimensional� compleMa \ ˌuida� pasando del 
actor racional al actor relacional en el contexto de la econom¯a del conoci-
miento. (sta teor¯a� propuesta por RaIael AlEerto 3«re] en ����� es Ko\ más 
relevante que nunca y aplicable a múltiples áreas de la actividad humana: 
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desde la educación hasta la erradicación de la pobreza y el hambre (Heath 
y Bryant, 2017), así como en el ámbito de la salud, el desarrollo sostenible, 
la igualdad de g«nero \ el mundo de las organi]aciones.

/a 1ueYa 7eor¯a (strat«gica �17(� propone una reIundaciµn de la 
estrategia desde la comunicaciµn� conciEi«ndola como una ciencia de la 
relaciµn \ la articulaciµn social en lugar de una ciencia del conˌicto \ la 
competencia. (sto le confiere un enIoTue más dialogante� negociador \ 
cooperativo, que valora tanto los factores económicos como los relacio-
nales e intangiEles. (n lugar de Erindar reglas exactas \ paradigmáticas� 
la 17( oIrece principios Kermen«uticos \ orientatiYos Tue Iacilitan una 
estrategia más compleja y relacional, con la comunicación como herra-
mienta principal para ayudar a las organizaciones a articularse mejor con 
sus p¼Elicos \ alcan]ar sus oEMetiYos �3«re]� �����.

(l presente art¯culo explora cµmo los Kumanos \ la tecnolog¯a coe-
xisten en un campo de acciµn donde la IA no reempla]a a las personas� sino 
que complementa sus habilidades y destrezas, enriqueciendo las formas de 
comunicaciµn interactiYas \ relacionales. Se destaca tamEi«n la importan-
cia de la socialización en los procesos de comunicación, promoviendo una 
interacciµn genuinamente relacional e interactiYa �)loridi 	 &oZls� �����.

La Comunicación relacional e interactiva en el contexto de la IA

(l enIoTue reˌexiYo de este art¯culo se Easa en el paradigma Ku-
mano�relacional de la 1ueYa 7eor¯a (strat«gica �17(�� el cual sostiene Tue 
toda teor¯a estrat«gica deEe recuperar al ser Kumano� Tuien Ka sido reem-
pla]ado por constructos artificiales como el Komo economicus� el actor 
racional o el jugador. El ser humano es la pieza fundamental para que la 
estrategia se materialice \ adopte una Iorma más real \ ¼til �3«re]� �����. 
Actualmente, la estrategia con sentido social y humano se encuentra en 
una intersección con el vertiginoso desarrollo de las tecnologías de la in-
formación y la comunicación, lo que plantea nuevas posibilidades y desa-
fíos en este ámbito.

La Comunicación Relacional e Interactiva se centra en la creación y 
el mantenimiento de relaciones mediante un intercambio de información 
dinámico� Eidireccional \ multidimensional. Sin emEargo� en el contexto de 
la inteligencia artificial �IA�� este enIoTue adTuiere nueYas dimensiones� 
transformando la comunicación tanto en el ámbito profesional como en el 
personal.
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(n el contexto de la inteligencia artificial� la comunicaciµn dialµgica 
y relacional adquiere una importancia crucial. Este enfoque concibe la co-
municación como un proceso continuo de construcción de sentido, donde 
las interacciones trascienden el simple intercambio de información para 
Iomentar la comprensiµn mutua \ la creaciµn de relaciones significatiYas. 
%uEer ������ examina la naturale]a de las relaciones \ el diálogo aut«nti-
co, conceptos fundamentales para entender la comunicación dialógica en 
un contexto Kumano \ relacional� no se enIoca a la IA� pero aporta una Ease 
teórica para la comunicación relacional. 

(n tanto 7urNle ������ explora cµmo las tecnolog¯as digitales aIec-
tan la comunicación humana, enfatizando la importancia de la conversa-
ciµn aut«ntica \ la empat¯a� temas cr¯ticos cuando se considera la interac-
ciµn con IA en contextos relacionales.

La IA, con su capacidad para adaptar mensajes, responde de forma 
dinámica y aprender de las interacciones, se convierte en una herramienta 
poderosa para apoyar este tipo de comunicación. No obstante, para que la 
IA sea realmente eIectiYa en un contexto dialµgico� es Iundamental Tue 
su diseño integre elementos de interacción empática y sensibilidad en el 
contexto organi]acional.

La comunicación relacional implica un enfoque en el vínculo emo-
cional y social entre las partes involucradas por lo que se enfoca en es-
taElecer conexiones proIundas entre los interlocutores� Easándose en la 
confian]a� el entendimiento \ la empat¯a. /a IA permite meMorar esta di-
mensión mediante el análisis de datos que ayudan a comprender mejor las 
necesidades y preferencias de los usuarios. 

3or eMemplo� los algoritmos de IA pueden identificar patrones de 
comportamiento Tue reˌeMan estados emocionales� preIerencias de comu-
nicaciµn \ Kasta expectatiYas� a traY«s de análisis de sentimientos donde 
Kerramientas de IA pueden anali]ar grandes Yol¼menes de datos textuales 
� redes sociales� correos electrµnicos� encuestas� etc. � para identificar el 
tono emocional de las comunicaciones. Esto permite a las empresas y a 
los líderes desarrollar estrategias de comunicación más personalizadas y 
eIectiYas� creando experiencias Tue Iortale]can la relaciµn con los usuarios 
y clientes Turkle (2015).

En el servicio al cliente, la IA se utiliza para mantener un diálogo 
continuo con los usuarios, ayudando a resolver problemas de manera in-
mediata y personalizada. Un ejemplo claro son los chatbots avanzados que 
Ȥrecuerdanȥ interacciones preYias� permitiendo Tue el cliente no tenga Tue 



3232

Capítulo 2

Comunicación Relacional e Interactiva en el contexto de la IA

repetir detalles en cada contacto. (sto crea una experiencia de cliente ˌui-
da y constante que fortalece la relación entre el cliente y la marca.

Además, algunos sistemas de IA ahora pueden ajustar su tono y for-
ma de comunicaciµn seg¼n el perfil del usuario� si se trata de un cliente 
frecuente y satisfecho, la IA puede adaptar su enfoque para mantener una 
relación positiva y fortalecer la lealtad del cliente. Si, en cambio, se trata de 
un usuario insatisfecho, el sistema puede priorizar la empatía y una rápida 
solución de problemas, mostrando una preocupación genuina por resolver 
sus inquietudes (Turkle, 2015).

La IA en el sector de recursos humanos facilita una comunicación 
relacional a traY«s del seguimiento \ apo\o al Eienestar del empleado� lo 
cual impacta a la cultura organizacional y la comunicación interna. Sis-
temas como asistentes virtuales y plataformas de IA pueden interactuar 
con los empleados para oEtener retroalimentaciµn soEre su experiencia 
laEoral� detectar se³ales de agotamiento o identificar necesidades de Ior-
maciµn �ReeYes 	 1ass� ����� *u]mán� �����. 

Un ejemplo de esto es el uso de IA para realizar check-ins periódicos 
con los empleados, donde el sistema recopila datos sobre su satisfacción 
laboral y brinda sugerencias personalizadas de bienestar. Al adaptarse a 
las respuestas y al historial de cada empleado, la IA puede facilitar un am-
biente de diálogo continuo y constructivo entre la organización y sus em-
pleados, mejorando así la comunicación relacional dentro de la empresa. 
En marketing, la IA se emplea para interactuar de manera personalizada y 
continua con clientes potenciales a traY«s de estrategias de conYersational 
marketing. Por ejemplo, los chatbots de ventas pueden mantener una con-
Yersaciµn ˌuida con los Yisitantes del sitio ZeE� identificar sus intereses 
y guiar la interacción hacia productos o servicios relevantes. Al recordar 
detalles de interacciones pasadas� la IA Iacilita un diálogo Tue parece ˌui-
do \ personal� aumentando la proEaEilidad de conYersiµn *u]mán� A. /.� 	 
Lewis, S. C. (2020).

(stos sistemas tamEi«n pueden emplearse en redes sociales para 
mantener un diálogo continuo con los seguidores de la marca, permitiendo 
responder preguntas frecuentes, interactuar en tiempo real y fortalecer la 
relación de marca-usuario. La capacidad de la IA para recordar y adaptar las 
interacciones permite a las marcas sostener una comunicación relacional 
más cercana y valiosa con sus clientes.

Con estos ejemplos, se puede ver cómo la IA apoya el diálogo y las 
relaciones en diferentes sectores, adaptando las interacciones a las nece-
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sidades \ contextos de cada usuario o cliente. (sto genera un modelo de 
comunicación que no solo se limita a ofrecer respuestas automáticas, sino 
Tue Eusca construir un Y¯nculo a largo pla]o a traY«s de un diálogo empá-
tico y personalizado.

Por su parte la comunicación interactiva implica un intercambio bi-
direccional, en tiempo real, en el que ambas partes participan activamente, 
la misma permite la retroalimentación inmediata, para ello la IA aporta 
aplicaciones las plataformas de conversación avanzada basadas en mode-
los de lenguaMe� lo Tue Iacilitan interacciones más ˌuidas \ naturales con 
los usuarios. En ese sentido la IA combinada con tecnologías de Realidad 
Aumentada \ 9irtual permitiendo experiencias interactiYas inmersiYas mu\ 
interesantes y útil. 

(n este ámEito� la IA aporta Yalor a traY«s de sistemas como los 
chatbots, asistentes virtuales y plataformas de atención al cliente automa-
tizadas, que permiten responder a las consultas de los usuarios de manera 
rápida \ efica]. (stos sistemas están dise³ados para interpretar lenguaMe 
natural, resolver problemas comunes e, incluso, aprender de cada interac-
ción para mejorar sus respuestas en el futuro.

La comunicación dialógica implica un proceso donde ambas partes 
tienen la capacidad de inˌuir mutuamente \ construir significado en con-
junto. Para que la IA apoye una comunicación verdaderamente dialógica, 
debe diseñarse de modo que no solo responda a las preguntas o solicitu-
des del usuario, sino que facilite una conversación dinámica y construc-
tiva. Autores como Heath y Bryant (2019) en su libro Human Communi-
cation 7Keor\ and ResearcK� &oncepts� &ontexts� and &Kallenges� oIrecen 
una visión general de las teorías de comunicación, incluidos conceptos de 
comunicación dialógica y relacional, por lo que constituye una referencia 
Iundamental para comprender los desaI¯os \ contextos de la comunicaciµn� 
incluidos aquellos que implican tecnología.

/os sistemas de IA aYan]ados pueden anali]ar \ procesar el contexto 
y el tono de las conversaciones, lo cual permite adaptar sus respuestas de 
manera más intuitiva y personal. Así, un chatbot o asistente virtual puede 
no solo responder preguntas directas� sino tamEi«n anticiparse a las ne-
cesidades del usuario y proponer soluciones o información relevante de 
manera proactiva. Este tipo de interacción convierte a la IA en un partici-
pante actiYo en la conYersaciµn� Tue contriEu\e a crear una experiencia de 
comunicación más rica y matizada.

En el ámbito de la comunicación relacional, el objetivo no es simple-
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mente resolYer una necesidad puntual� sino Iortalecer un Y¯nculo a traY«s 
de la interacciµn. /a IA� en este contexto� deEe dise³arse para contriEuir al 
desarrollo de lazos más profundos y personalizados entre la organización 
y sus usuarios o clientes.

La capacidad de la IA para registrar patrones de interacción y prefe-
rencias a\uda a crear un perfil detallado de cada usuario� lo cual permite 
que las interacciones futuras sean más personalizadas y adaptadas a las 
expectatiYas de cada indiYiduo. (sto� sin emEargo� implica tamEi«n un reto 
en cuanto a «tica \ priYacidad� pues la IA deEe gestionar estos datos de 
manera responsaEle \ transparente para no erosionar la confian]a Tue se 
busca construir.

A pesar de los avances tecnológicos, la comunicación dialógica y re-
lacional asistida por IA enfrenta varios desafíos. Uno de los principales es 
la limitaciµn en la comprensiµn del contexto Kumano \ de matices emo-
cionales complejos, que son esenciales en una interacción relacional. Las 
respuestas de los sistemas de IA, aunque cada vez más avanzadas, todavía 
carecen de la intuición y empatía humana que caracterizan una comunica-
ción plenamente relacional. 

Por otro lado, el hecho de que la IA se base en algoritmos y patrones 
predeterminados plantea la pregunta de Kasta Tu« punto es capa] de par-
ticipar en un diálogo aut«ntico� donde la impreYisiEilidad \ el camEio de 
perspectiva son esenciales. La IA se enfrenta al desafío de lograr un equili-
brio entre la automatización y la capacidad de respuesta humana para que 
su papel en las interacciones dialógicas y relacionales sea efectivo y valio-
so. Sin emEargo� con todo lo anterior� surge un dilema «tico en cuanto a la 
manipulación de los datos personales y a la privacidad de los usuarios. Las 
organi]aciones deEen encontrar un eTuiliErio entre oIrecer experiencias 
personali]adas \ respetar los derecKos \ la confian]a de sus interlocutores. 

Además, la IA plantea el reto de preservar la autenticidad en las inte-
racciones� \a Tue el uso excesiYo de máTuinas puede crear una percepciµn 
de ȤIrialdadȥ o Ialta de Kumanidad en las relaciones. /os inYestigadores 
:ang \ Siau ������ en su art¯culo Artificial Intelligence� 0acKine /earning� 
Automation, Robotics, Future of Work and Future of Humanity: A Review 
and ResearcK Agenda� anali]an cµmo la IA inˌu\e en la sociedad \ en los 
entornos de traEaMo� aEordando tamEi«n la interacciµn Kumano�máTuina \ 
los retos «ticos� los cuales son pertinentes para la comunicaciµn relacional 
en un contexto de IA. 
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'e su parte )loridi \ &oZls ������ en el cap¯tulo /a «tica de la in-
teligencia artificial del 2xIord +andEooN oI (tKics oI AI. 2xIord 8niYersit\ 
3ress� tratan soEre los aspectos «ticos de la IA� inclu\endo temas de pri-
vacidad y personalización, esenciales para considerar cómo mantener una 
comunicación relacional y respetuosa en entornos donde la IA juega un 
papel activo.

En ese sentido con el tiempo, la IA se vuelve más intuitiva, permi-
tiendo una interacciµn más ˌuida \ natural con los usuarios. (sto Eeneficia 
a las empresas que buscan optimizar su atención al cliente y mejorar la 
satisfacción del usuario. No obstante, la comunicación interactiva apoyada 
por IA tamEi«n enIrenta desaI¯os� especialmente en cuanto a la capacidad 
de los sistemas para entender matices emocionales o temas complejos que 
requieren empatía humana. He aquí el gran reto.

Implicaciones de la IA en el entorno organizacional

A nivel organizacional, la aplicación de la IA está impulsando cam-
Eios significatiYos en la comunicaciµn interna \ en la cultura organi]acio-
nal. En cuanto a la comunicación interna, las plataformas de IA pueden 
personali]ar la inIormaciµn seg¼n el perfil \ las necesidades de cada em-
pleado, lo que facilita una comunicación más efectiva y relevante. Además, 
la IA puede actuar como mediadora en la resoluciµn de conˌictos� identi-
ficando puntos de Iricciµn en la comunicaciµn interna de la organi]aciµn \ 
permitiendo interYenciones oportunas �=Kou� 	 =Kang �����.

(ste enIoTue no solo optimi]a el ˌuMo de inIormaciµn� sino Tue tam-
Ei«n contriEu\e a una cultura organi]acional más colaEoratiYa \ adapta-
tiYa. (n ese contexto la IA la comunicaciµn relacional e interactiYa está 
transformando la cultura organizacional. En un entorno donde los sistemas 
de IA son utilizados para mejorar la comunicación, los empleados y líderes 
deben adaptarse a nuevas formas de interacción y colaboración. Las orga-
nizaciones se ven en la necesidad de formar a sus equipos en habilidades 
digitales y en la comprensión del rol de la IA en la comunicación interna y 
externa �0cAllister 	 %ellam\� �����.

Conjuntamente, la IA permite a las organizaciones analizar en tiem-
po real los niveles de satisfacción y compromiso de sus empleados, fa-
cilitando la implementación de estrategias que mejoren el ambiente de 
trabajo y refuercen la cultura organizacional. Aun así, el uso de IA en la 
comunicación interna plantea el reto de no perder el componente humano 
y mantener un ambiente de respeto y transparencia.
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En cambio, hay aspectos muy importantes a considerar desde ya en 
la gestiµn de la comunicaciµn estrat«gica soEre la Ease del paradigma de 
la 1ueYa 7eor¯a (strat«gica la cual repiensa la comunicaciµn con una Yisiµn 
multidimensional� compleMa \ ˌuida. +a\ Tue tener en cuenta la mediaciµn 
tecnológica en las relaciones, por que la comunicación relacional, que tra-
dicionalmente se basa en la construcción de vínculos humanos genuinos, 
aKora inclu\e a la IA como parte de la experiencia comunicatiYa. 7amEi«n 
estimar con gran valor la personalización de la comunicación pues ello 
mejora la relevancia y efectividad de la comunicación, pero al mismo tiem-
po puede generar preocupaciones soEre la priYacidad \ el maneMo «tico de 
la información personal.

Se evidencia la necesidad de la transformación de los roles comuni-
cacionales� en ese sentido la IA redefine el rol de los comunicadores� aKora 
deben comprender y gestionar herramientas tecnológicas avanzadas, en 
este contexto� el papel del comunicador \a no es solo ser un emisor de 
mensajes, sino un gestor de interacciones complejas, donde la IA juega un 
papel crucial �0cAllister 	 %ellam\ �����.

(l Iuturo de la comunicaciµn en el contexto de la IA plantea un esce-
nario en el que la tecnología y la empatía humana se complementan para 
crear relaciones más significatiYas \ eIectiYas. A medida Tue la IA eYolucio-
na, se espera que los sistemas de comunicación sean cada vez más perso-
nalizados, lo que fortalecerá las relaciones tanto a nivel empresarial como 
personal. Sin emEargo� este desarrollo tamEi«n nos exige ser conscientes 
de los l¯mites «ticos \ sociales de la IA� asegurando Tue la tecnolog¯a est« 
al serYicio de la Kumanidad \ no al reY«s �+uang 	 Rust �����.

A pesar de los avances tecnológicos, la comunicación dialógica y re-
lacional asistida por IA enfrenta varios desafíos. Uno de los principales es 
la limitaciµn en la comprensiµn del contexto Kumano \ de matices emo-
cionales complejos, que son esenciales en una interacción relacional. Las 
respuestas de los sistemas de IA, aunque cada vez más avanzadas, todavía 
carecen de la intuición y empatía humana que caracterizan una comunica-
ciµn plenamente relacional �:ang 	 Siau� �����.

Por otro lado, el hecho de que la IA se base en algoritmos y patrones 
predeterminados plantea la pregunta de Kasta Tu« punto es capa] de par-
ticipar en un diálogo aut«ntico� donde la impreYisiEilidad \ el camEio de 
perspectiva son esenciales. La IA se enfrenta al desafío de lograr un equi-
librio entre la automatización y la capacidad de respuesta humana para 
que su papel en las interacciones dialógicas y relacionales sea efectivo y 
valioso.
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Mirando al futuro, es probable que los sistemas de IA sigan evolu-
cionando hacia una mayor capacidad de comprensión y respuesta a las 
emociones \ al contexto. /as inYestigaciones en inteligencia emocional 
artificial \ aprendi]aMe proIundo permiten YislumErar un escenario en el 
que la IA pueda interpretar matices emocionales, generar empatía y res-
ponder de manera aún más personalizada. Sin embargo, el verdadero valor 
de la IA en la comunicación dialógica y relacional dependerá de un diseño 
«tico \ orientado a la Kumanidad� donde la tecnolog¯a sea un Iacilitador de 
relaciones significatiYas \ no un mero sustituto de la interacciµn Kumana 
�:ang 	 Siau� �����.

Se deEe tener en cuenta consideraciones «ticas� es Yital Tue las or-
ganizaciones sean transparentes sobre el uso de IA en sus comunicaciones 
\ respeten la priYacidad de los datos personales. (xiste el riesgo latente 
de que la IA al simular interacciones humanas, la misma carece de auten-
ticidad y empatía verdadera, ello puede llevar la deshumanización de la 
interacción, ello es muy negativo. 

(n conclusiµn� la planificaciµn estrat«gica de la comunicaciµn orga-
ni]acional cuenta Ko\ con la 1ueYa 7eor¯a (strat«gica la cual la repiensa 
con una Yisiµn multidimensional� compleMa \ ˌuida� del actor racional al 
actor relacional en el contexto de la econom¯a del conocimiento. 7ener 
presente que es una teoría vigente hoy más que nunca y aplicable a todos 
los campos de la actividad humana: a la educación, erradicación de la po-
breza y el hambre, en el campo de la salud, la mortalidad infantil y el SIDA, 
el desarrollo sosteniEle� la promociµn de la igualdad de g«nero� acciµn 
pol¯tica \ cultural �3«re]� �����.  

(mpero� la inteligencia artificial está redefiniendo la comunicaciµn 
relacional e interactiva al ofrecer herramientas que mejoran la compren-
sión y la respuesta a las necesidades de los usuarios, introduciendo nuevas 
dinámicas de personali]aciµn \ eficiencia. A pesar de los desaI¯os «ticos \ 
prácticos, la IA tiene el potencial de enriquecer las interacciones y transfor-
mar la forma en que se construyen y gestionan las relaciones. Sin embargo, 
para que sea verdaderamente efectiva, es esencial que se utilice con una 
Yisiµn «tica� orientada al Iortalecimiento de las relaciones Kumanas \ a la 
calidad de las interacciones. 7amEi«n es tiempo de gestionar la Kumani]a-
ción social de la comunicación organizacional y corporativa. 


