UNIVERSIDAD SAN FRANCISCO DE QUITO USFQ

Colegio de Ciencias Sociales y Humanidades

El impacto del psicodrama en la comunicacion de organizaciones
multiculturales

Hypatia Alexandra Castillo Miranda

Psicologia y Recursos Humanos

Trabajo de integracion curricular presentado como requisito
para la obtencion del titulo de
Licenciada en Psicologia y Recursos Humanos

Quito, 17 de diciembre de 2019



UNIVERSIDAD SAN FRANCISCO DE QUITO USFQ
COLEGIO CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

HOJA DE CALIFICACION
DE TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

El impacto del psicodrama en la comunicacion de organizaciones
multiculturales

Hypatia Alexandra Castillo Miranda

Calificacion:

Nombre del profesor, Titulo académico Maria Cristina Crespo, Doctora

Firma del profesor:

Quito, 17 de diciembre de 2019



Derechos de Autor

Por medio del presente documento certifico que he leido todas las Politicas y Manuales
de la Universidad San Francisco de Quito USFQ, incluyendo la Politica de Propiedad
Intelectual USFQ, y estoy de acuerdo con su contenido, por lo que los derechos de propiedad

intelectual del presente trabajo quedan sujetos a lo dispuesto en esas Politicas.

Asimismo, autorizo a la USFQ para que realice la digitalizacion y publicacion de este
trabajo en el repositorio virtual, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley Organica

de Educacion Superior.

Firma del estudiante:

Nombres y apellidos: Hypatia Alexandra Castillo Miranda
Codigo: 00128437
Cédula de identidad: 1803013190

Lugar y fecha: Quito, 17 diciembre de 2019



RESUMEN

En esta propuesta de investigacion se ha planteado la siguiente pregunta ;como y hasta
que punto el psicodrama influye en la comunicacién de empresas multiculturales? Esta
interrogante ha surgido a partir de como la globalizacion y otros factores han llevado a que las
empresas cada vez sean mas diversas en términos culturales. Por esta razon se ha visto que
empleados de distintas culturas presentan problemas a la hora de comunicarse y comprender
lo que su colega de otra nacionalidad quiere decir, esto acarreando resultados negativos a la
institucién como es en el desarrollo organizacional o el clima laboral.

Para el problema planteado se sugiere emplear el psicodrama como una estrategia de
intervencion y para medir la empatia en la comunicacion se usaré la escala TECA; el proceso
de investigacion serd disefiado mediante una investigacion cuantitativa. De este estudio se
espera que el psicodrama sea empleado en otros contextos organizacionales, asi como se
busque informacion de otras problematicas en empresas multiculturales o las transnacionales.

Palabras clave: Comunicacion, empatia, multicultural, psicodrama, empresa.



ABSTRACT

In this research proposal, the following question has been raised: how and to what
extent does psychodrama influence the communication of multicultural companies? This
question has arisen from how globalization and other factors have led to companies becoming
increasingly diverse in cultural terms. For this reason, it has been seen that employees from
different cultures present problems when communicating and understanding what their
colleague from another nationality means, this bringing negative results to the institution as it
is in organizational development or the work environment.

For the problem raised, psychodrama should be used as an intervention strategy and to
measure empathy in communication, the TECA scale will be used; The research process will
be designed through quantitative research. From this study, psychodrama is expected to be used
in other organizational contexts, as well as to seek information on other problems in
multicultural or transnational corporations.

Key words: Communication, empathy, multicultural, psychodrama, company
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INTRODUCCION

Cada vez el mundo organizacional se estd volviendo mas diverso a causa de los cambios
surgidos por la globalizacion y el principal elemento de esta diversidad es, el capital humano
(Deloitte, 2019). Por este motivo, las empresas han tenido que lidiar con la gestiéon de la
diversidad cultural debido a que no se trata inicamente de un tema de multiculturalidad, sino
que implica “diferentes personas que forman una organizacion, personas con valores e ideales
distintos, seres humanos que representan diferentes culturas, generaciones, ideas, formas de
pensar y de trabajar” (Garcia-Morato, 2012, p. 32).

Una herramienta esencial para que las empresas puedan abordar los desafios de la
diversidad, es la comunicacion organizacional, esta es definida como un proceso donde las
personas llegan a intercambiar informaciéon en una empresa, y que puede ocurrir de manera
formal o informal (Chiavenato, 2009). Esto indica cudn importante es para una empresa
desarrollar estrategias de comunicacion teniendo presente que existen procesos individuales
como organizacionales para interpretar un mensaje; es asi que las empresas buscaran que exista
una mayor comprension del mensaje dando un mayor significado a la comunicacion (Hartley
y Bruckmann, 2007).

En la actualidad ademas de las barreras de comunicaciéon como son las personales,
fisicas y semanticas (Chiavenato, 2009) también se estan presentando otro tipo de barreras que
estan obstaculizando la comunicacion en las organizaciones. A medida que pasa el tiempo las
empresas estan dejando de ser monoculturales para ser multiculturales, y esto estd creando
problemas en la convivencia intercultural dentro de la empresa por barreras lingliisticas,
conceptuales, psicologicas, religiosas y sociales (Fernandez, 2013). En consecuencia, si la

empresa no toma acciones para intervenir en estas barreras impediran el crecimiento



organizacional debido a que el capital humano y la comunicacion seran claves para el
desarrollo de una organizacion.

Es evidente que una empresa multicultural tendrd que enfrentar una serie de desafios a
nivel organizacional a fin de lograr llegar a alcanzar sus metas u objetivos organizacionales.
Entre esos desafios esta tener dentro de su ndémina personas procedentes de diferentes culturas,
las cuales afectaran en el comportamiento organizacional y se podra presenciar en los
conflictos interpersonales por una deficiente comunicacion, falta de identidad organizacional,
dificultad en la toma de decisiones y del riesgo, valores y cultura organizacionales (Patlan,
Navarrete, & Garcia, 2010).

En base a lo antes expuesto, la falta de una comunicacion efectiva en organizaciones
multiculturales incidird en el progreso de estas empresas y su personal, e incluso la falta de
interaccion entre el personal a causa de las barreras culturales impedira una comunicacion mas
empatica. Por esto, se propone el psicodrama un “método para explorar problemas psicoldgicos
y sociales, animando a los participantes a que actiien en los eventos relevantes de sus vidas, en

lugar de narrarlos; su enfoque es liberador y correctivo” (Blatner, 2009, p. 1).

Pregunta de investigacion.

(Como y hasta que punto el psicodrama influye en la comunicacion de los empleados
en empresas multiculturales?

Objetivo general.

Analizar como nivel de empatia entre los miembros de una organizacion multicultural
influye en una mayor comunicacion efectiva.

Objetivo especifico 1

Identificar los factores que se encuentran asociados a los problemas de comunicacion

dentro de las organizaciones multiculturales.
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Objetivo especifico 2
Determinar la efectividad de la utilizacion del psicodrama para mejorar las relaciones

interpersonales entre los miembros de una organizacion multicultural

Justificacion.

La comunicacion ha sido la base para que la humanidad pueda intercambiar ideas,
opiniones, mensajes, sentimientos, etc., pero, esto a su vez puede verse distorsionado por
elementos internos o externos que hacen que no surja una comunicacion efectiva. En las
organizaciones, el proceso de comunicacion dia a dia tiene que enfrentar desafios entre ellos,
entablar relaciones comerciales con clientes o proveedores de otros paises o contratar
empleados de diferentes nacionalidades; esto ha hecho que las empresas busquen desarrollar
nuevas competencias organizacionales para estar a la vanguardia de los negocios a nivel local
e internacional.

En el mundo empresarial existente distintos tipos de organizaciones, como es la
multicultural. Esta organizacion al verse conformada por un personal con diferentes trasfondos
culturales tendré la mision de crear una cultura organizacional a partir de la gestion cultural.
Es obvio que para ello requieren trabajar en la comunicacién organizacional, asi como
desarrollar una competencia comunicativa intercultural que se caracteriza por la eficacia y la
adecuacion, esto significa que en la empresa debera haber un actuar que sea apropiado y
efectivo dentro de un contexto entre determinadas personas, ademas existird una interaccion a
partir de diversos valores, comportamientos o actitudes (Eboj, Valero, Ihaguez, & Gomez,
2017).

En esta investigacion se busca manifestar los problemas que tiene la comunicacion
organizacional en organizaciones multiculturales y qué tipo de resultados negativos tiene no

realizar una intervencion a tiempo. Dentro de la comunicacion se ha considerado a la empatia
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como uno de los elementos clave para la comunicacion efectiva; ya que, es un recurso que
juega un papel importante entre los miembros de los equipos de trabajo Igualmente, se busca
ayudar al area de Recursos Humanos de las empresas para puedan tener estrategias sobre como
hacer que la comunicacion sea efectiva. Tal es el caso de que ante la deficiente comunicacion
entre empleados sea por las barreras culturales u otros motivos estos no logran maximizar el
desarrollo de sus capacidades o le generan desmotivacion a causa de la poca comprension de
sus colegas.

Ante esta causa, se cree importante investigar soluciones que atentien estas falencias de
comunicacion; especialmente, porque vivimos en un mundo globalizado donde no solo se
requiere de una buena administracion de los recursos de una empresa. También esta en como
se llega a gestionarlos y de qué manera se trabaja en las personas para que aporten de manera
eficaz a las empresas. Entre las herramientas que se podrian emplear para reducir esta falta de
comunicacion y la falta de empatia del empleado mientras interactiia o dialoga con sus colegas,
es el psicodrama.

Como ya se ha mencionado, el método de intervencion ante el problema planteado sera
el psicodrama una herramienta que se ha sido empleada en el campo clinico, y por su
perspectiva creativa y atrayente ha sido empleado en otros campos. La finalidad de este
programa en esta propuesta de investigacion es potenciar las destrezas de cada individuo,
dentro de un contexto laboral donde logren desarrollar habilidades de comunicacion sin que su
raza, su cultura o su sexo sea una limitacion e interfiera en la comunicacion efectiva y empatica.
Sumado a esto se busca que los empleados desarrollen la empatia en la comunicaciéon y en
general dentro de una organizacion; la experiencia que puede llegar a tener el empleado con

este programa no solo lo ayuda en el entorno laboral sino cotidiano.
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DESARROLLO DEL TEMA

Diversidad cultural en las organizaciones

La diversidad en las empresas se refiere al conjunto de personas cuyas caracteristicas
distintas, no radican inicamente en las distinciones individuales (de personalidad o cognitivas);
sino, por peculiaridades culturales y demograficas (Chiavenato, 2009). Desde un enfoque
global las empresas estan presentando cambios en las politicas empresariales por el amplio
personal multiétnico y cultural, personal que a la par trae ventajas competitivas como
creatividad e innovacion al romper los estdndares impersonales y homogéneos (Chiavenato,
2009).

Es importante sefialar que, la diversidad en las personas y en las organizaciones no esta
solo enmarcados por aspectos superficiales como la nacionalidad o la raza del individuo; esto
puede llegar a trascender mas alld entre elementos tangibles e intangibles. A continuacion, se

sefialan tres dimensiones de la diversidad:

o Dimension primaria esta: la raza, etnia, género, edad y discapacidad (Rijamampinina y
Carmichael, 2005 citado por Mazur, 2010).

o Dimensién secundaria esta: la religion, cultural, orientacion sexual, estilo de
pensamiento, origen geografico, estatus de la familia, estilo de vida, estatus econdmico,
orientaciéon politica, educacién, idioma, nacionalidad y experiencia laboral
(Rijamampinina y Carmichael, 2005 citado por Mazur, 2010)

o Dimension terciaria estan: las creencias, percepciones, actitudes, sentimientos, valores,
normas y supuestos (Rijamampinina y Carmichael, 2005 citado por Mazur, 2010).

En el d&mbito organizacional, la diversidad estd cada vez mas constituida, debido al
enfoque de globalizacion que predomina en la actualidad, Diaz Polanco (2006) afirma que la

cultura es un referente, no con el proposito de elegir una identidad; sino, enfocarse en una
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vision pluralista de la vida, considerando la diversidad como una riqueza que se visualiza como
un collage de culturas que coexisten, y se desarrolla de diferentes formas; las mismas que
interpretan las vida de forma distinta.

Ante el poder, que el trasfondo cultural tiene en una persona y sumado a ello otros
aspectos que constituyen al empleado como unico, en el mundo laboral se ha llegado a destacar
la diversidad en el trabajo el cual significa un lugar que estd conformado de personas con
diferentes cualidades o pertenecen a diversos grupos culturales (Daft, 2008). Un mayor reto
para las empresas en este tema es “reconocer que cada persona pueda traer valores o fortalezas
al lugar de trabajo basado en su combinacion propia de caracteristicas de diversidad” (Datft,
2008, pag. 333).

Como se ha descrito anteriormente, los recursos humanos de una organizacion traeran
cambios positivos o negativos, un factor que interviene es la diversidad cultural. Es por esto
por lo que se indica que la cordialidad en las relacionales laborales sera el ingrediente para que
una empresa funcione con efectividad y eficiencia; pero, si la organizacion no interviene para
fortalecer las relaciones interpersonales no lograra construir una red de personas que trabajen

por un mismo objetivo (Saxema, 2014).

Beneficios de la diversidad cultural en las organizaciones

Hoy en dia las empresas estan viendo a la diversidad como una estrategia de negocio
porque es una fuente para la innovacion y competitividad; no obstante, sera esencial que el
lider entienda y comunique la importancia de la diversidad, esto puede lograr al fomentar
comportamientos inclusivos; de esta manera, los beneficios que se obtendran son aumentar los
niveles de productividad, eficacia e innovacion, incluso, la empresa a través de su capital
humano multicultural tendrd una mayor vision de sus clientes y de como estd compuesto su

mercado (Chinchilla & Jimenez, 2015).
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Toro Dupouy (2018) senala que la diversidad esta enfocada desde una perspectiva de
cultura y competencias, que agregan valor a la organizacion; esto se logra mediante una gestion
de la diversidad, la cual permitird trabajar en fortalecer al personal en su diversidad, a fin de
obtener ventajas competitivas. Este autor en una investigacion en organizaciones espafiolas
encontrdé que las empresas estdn adoptando estrategias para trabajar en la diversidad con el
proposito de obtener beneficios como: nuevas estrategias comerciales, una mayor relacion con
publicos de interés (ej. proveedores), fomentar las relaciones laborales desde una perspectiva
globalizada y aumentar la productividad de la organizacioén (Toro Dupouy, 2018).

Otras ventajas que una empresa tiene es atender de manera mas adecuada a una clientela
diversa y comprender cuan amplio es el mercado global; ser capaz de resolver problemas desde
distintas interpretaciones; contar con una coleccion diversas de habilidades y experiencias
(idioma o comprension cultural) para brindar un buen servicio a los clientes a nivel mundial
(Saxema, 2014). En base a todo lo sefialado, se puede mencionar que la diversidad si se la sabe
gestionar correctamente se lograra resultados significativos, caso contrario las empresas en
especial las multiculturales evidenciaran grandes pérdidas no solo econdmico sino de talento

humano.

Problemas relacionados a la diversidad cultural en las empresas

Previamente se ha sefialado las ventajas que tienen las empresas multiculturales al tener
una fuerza laboral diversa, no obstante, es necesario analizar cual es la otra cara de la
diversidad; pues, asi como existe un lado positivo también hay uno negativo. Saxema (2014)
indica algunos aspectos negativos de la diversidad en el trabajo como un mayor incremento de
los conflictos, se reduce el rendimiento de los equipos de trabajo y decrece la cohesion de los
grupos; esto puede ocurrir; ya que, la diversidad implica procesos de comunicacion y si no hay

una clara comunicacion habra resultados negativos.
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Por su parte, Velten & Lashley (2018) sefalan que uno de los principales
inconvenientes en este tipo de empresas es la falta de comunicacion, pues las barreras del
idioma o una percepcion diferente del lenguaje no verbal generara malentendidos, tensiones,
encuentros que al final afectaran al clima laboral por los comportamientos disfuncionales de
los empleados. Si bien es cierto, las empresas tendran una mayor tendencia a presentar
conflictos interpersonales, esto sera al no capacitar a la persona acerca de la tolerancia y de
como desarrollar sus habilidades de comunicacién para expresar opiniones, pensamientos,
normas, etc. (Martin, 2014).

En relacion a la comunicacidon otro problema que se encuentra en organizaciones
multiculturales es el racismo. Tanto el racismo como los perjuicios estan presentes en la
sociedad y dentro de las empresas, incluso estos factores han obstaculizado la idea de
diversificar o ampliar ciertos campos (Velasco, 2015). En Canadé se ha propuesto un lema
como “los canadienses abrazan y celebran la diversidad” a fin de demostrar el enfoque
multicultural que este pais tiene, a su vez desean promover las buenas practicas comerciales y
asi minimizar riesgos como el racismo organizacional, el sexismo, la discriminacion ya que
esto crea un lugar de trabajo poco saludable e inseguro para un empleado extranjero (Khan &
Chovanec, 2010).

Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional puede ser interpretada desde distintas perspectivas;
por ejemplo, seglin el analisis del especialista Goldhaber (citado por Almenara et.al, 2014)
menciona que la comunicacion es un sistema enrevesado y abierto que estd influenciado por el
contexto, donde el mensaje viaja por diversos canales con un proposito especifico; el mismo
que, puede ser moldeado por actitudes, sentimientos y destrezas del individuo (Almenara,

Romeo, & Roca, 2014) . A partir de esto se define a la comunicacidon organizacional como “un
b 9 p g
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proceso dinamico por medio del cual las organizaciones: 1) estructuran sus diferentes
subsistemas y 2) se relacionan con el medio ambiente” (Almenara, et al, 2014, p. 53).

Otro concepto que explica de forma mas detallada de qué se trata la comunicacion
organizacional es la siguiente:

Es un proceso sistematico a partir del cual se integran y complementan personas,

procesos y estructura organizacional en el animo de desarrollar una impronta

organizacional a partir de los componentes de identidad conceptual, visual y

comportamental; estableciendo una nomenclatura o cddigo organizacional con base a

su naturaleza y razén social que impulsa todas las acciones organizacionales generando

un concepto corporativo adecuado para la proyeccion de una imagen global (Rincon,

2014, pags. 49-50).

En base a los conceptos antes mencionados, se puede comprender el nivel de relevancia
que la comunicacion tiene para las organizaciones; esto no solo porque permite crear relaciones
comerciales o interpersonales, también esta como a través de ella se puede definir funciones
estratégicas que definan la estructura de trabajo organizacional. Por este motivo, las empresas
han tratado de desarrollar estrategias de comunicacion con el proposito dar una direccion a las
organizaciones, ya que la comunicacion no solo puede verse sujeta a la direccion de
comunicacion, sino a otras areas como marketing, recursos humanos o produccion (Alvarez,
2013). Cabe mencionar que en la siguiente figura se expondra algunas funciones estratégicas

de la comunicacion,
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Figura 1 Funciones de la comunicacion

FUNCIONES DE LA COMPONENTES CANALE
COMUNICACION PEEINVG — : S
Primarios Secundarios
Relaciones Relaciones publicas Todos los Medios de Comunicados de prensa
con los medios Gestion de crisis componentes comunicacion Entrevistas
Comunicacion Elaboracion de Empleados Clientes Reuniones de
con el empleado consenso interno Familias ayuntamiento
Memorandos
Boletines informativos
Comunicaciones Transparencia Inversores Analistas Teleconferencias
financieras Cumplimiento Medios de Consejero
de las expectativas comunicacion delegado]director
financieras financiero
Relaciones Construccion Comunidades ONG Actos
con la comunidad de imagen Medios de Discursos
comunicacion Obras benéficas
Relaciones Cumplimiento de la Organismos Medios de Actividades de presion
con el gobierno normativa y de las reguladores comunicacion politica
expectativas sociales Clientes Reuniones individuales
Comunicaciones Potenciar las ventas Clientes Todos los Publicidad
de marketing Construir imagen componentes clave Promociones

Fuente: (Argenti, Howell, & Beck, 2010)

Dentro de la comunicacion organizacional se debe considerar qué elementos esta posee,
de acuerdo con Almenara, et al (2014) signos verbales como no verbales jugaran un papel
importante para que la comunicacion interna de una empresa: a) se estructure mediante una
cadena comunicativa; b) se creen indicadores comunicativos acorde a los elementos verbales
y no verbales. En el caso de las empresas multiculturales existird una mayor complejidad en
reconocer estos elementos, al haber empleados con diferentes nacionalidades, asi como equipos
multiculturales; entonces, las barreras como el idioma, estereotipos, etnocentrismo, problemas
para tomar de decisiones, crear confianza y finalizar tareas (Hussain, 2018) todos estos factores
impediran que empleados o equipos avancen, ni logren ayudar al crecimiento organizacional.
La comunicacion efectiva dentro de organizaciones multiculturales

“La comunicacion efectiva representa un elemento fundamental indispensable para la
integracion y la interaccion del recurso humano en torno al marco operacional de las
organizaciones, permitiendo una necesaria vinculacion con la operacion de las estrategias”

(Traverso, Williams, & Palacios, 2017, pag. 33). Para que una comunicacion sea efectiva



18

dentro de una organizacion deberd ser bidireccional, de esta manera jefes y subordinados

tendran la oportunidad de crear un balance en el proceso de comunicaciéon y a la vez podran

fortalecerla (Hartley & Bruckmann, 2007).

Desarrollar una comunicacion efectiva en todos los niveles jerarquicos y operacionales

de un empresa, sera necesario ¢ importante; dado a que trae consigo beneficios significativos

para las empresas como: mayores niveles de confianza y compromiso, mas sugerencias del

personas y mayores niveles de creatividad, mejores relaciones laborales, mas aceptacion al

cambio, reduccion de la rotacidon de personal, menos disturbios (Hargie, 2016). Cabe

mencionar que existen barreras que impedirdn que la comunicacién en organizaciones como

las multiculturales sea efectiva, entre ellas estan:

o

Barreras ambientales: son las caracteristicas de la organizacion y el entorno laboral,
ademads estd la atencion y el tiempo empleado entre remitentes y receptores (Adu-
Oppong & Agyin-Birikorang, 2014).

Barreras personales: las creencias, opiniones, perjuicios y los valores de la persona
seguiin su antecedente socioecondmico, experiencias previas, personalidad; percepcion
selectiva, miedo, celos, etc., esto inhibira la comunicacion y por ende afectard en la
codificacién y decodificacién de la informacion recibida (Adu-Oppong & Agyin-
Birikorang, 2014).

Abraham Nosnik (2014) indica que par que una comunicacién organizacional sea

efectiva a nivel interno y externo de la entidad debera tener en cuenta los siguientes parametros:

o

Abierta: una comunicacion externa mediante canales que permitan comunicarse con el
publico interno y el externo (Nosnik, 2014, citado en Traverso, et al, 2017).
Evolutiva: se trata de una comunicacion espontdnea dentro de la organizacion (Citado

en Traverso, et al, 2017).



19

o Flexible: la comunicacion serd oportuna considerando si el entorno es formal o informal

(Nosnik, 2014, citado en Traverso, et al, 2017).

o Multidireccional: la comunicacion se maneja desde vario sentidos sea de arriba hacia
abajo, de abajo hacia arriba, interna, externa, etc. (Nosnik, 2014, citado en Traverso, et

al, 2017).

o Instrumentada: la informacion dentro de la organizacion sera a comunicada a través de
herramientas tecnoldgicas, dispositivos, soportes, etc., con el fin de evitar demoras en

la comunicacion del mensaje (Nosnik, 2014, citado en Traverso, et al, 2017).

Sumado a esto, se debe tener en cuenta los estilos de comunicacion los cuales radican
en dimensiones de atencion, relajacion, dominacion, argumentacion, y capacidad de dejar
impresion (Varona, 2007). La comunicacion efectiva en entornos organizacionales ha tenido
relevancia porque forja paradigmas en los sistemas de representaciéon o mapas mentales los
cuales se configuran entre el contacto con el exterior, las experiencias internas, y las creencias
lo que al final llega a condicionar el comportamiento del individuo (Zambrano, 1997 citado en
Rincoén, 2014).

Para que una comunicacion sea efectiva deberd existir una correcta interaccion e
integracion de las personas, y en el contexto empresarial se tomara en cuenta de qué forma se
construye una vision compartida hacia un mismo objetivo organizacional y personal (Moreno,
2009). Para ello se debe considerar algunos requisitos para que una comunicacion sea efectiva
como: precision, combinacidon, beneficio de la organizacion informal, simetria, mesura,
valoracion; a esto se debe agregar las barreras de la comunicacion efectiva como: “barreras
psicologicas (valores, emociones, percepciones), barreras fisicas (ruido), barreras semanticas,
interpretaciones y no escuchar” (Llacuna y Pujol, 2008 citado en Moreno, 2009, pp.318-319).

Los comportamientos que genera la comunicacion y como el trasfondo cultural del

empleado incidird en la manera en cOmo interactiia y se comunica con sus jefes y colegas. En
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un estudio realizado por Varona (2007) reveld que los empleados de origen finlandés y
mexicano difieren en sus conductas al momento de comunicarse con su jefe; en particular
ocurre en la comunicacion oral, escrita y la expresion corporal ya que los finlandeses pueden
ser reservados y pasivos, mientras que los mexicanos son mas expresivos y participativos. Es
asi como Varona (2007) encontrdé que la comunicacion radica en el estilo de comunicacion,
para ello el sujeto debe ser observable y polifacético; lo que facilitara la interpretacion, analisis
y entendimiento del mensaje. En la siguiente figura se puede reconocer cudles son los tipos de

comportamiento en la comunicacion organizacional:

Figura 2 Comportamientos comunicativos en la empresa
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Fuente: (De Castro, 2015)
Ventajas y desventajas que hay en empresas multiculturales al respecto de la
comunicacion
En un entorno como el empresarial se ha logrado palpar como las empresas evolucionan

para irse adaptando a las nuevas demandas del mercado comercial y cazar o mantener talentos
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que aporten al éxito de la empresa. Pero, algunas empresas a causa de que se han vuelto
multiculturales han tenido que presenciar desventajas como tener un desempeio ineficiente e
incluso disfuncional porque han surgido problemas a nivel organizacional por no saber definir
una comunicacion efectiva, los equipos multiculturales pierden su eficiencia, lo que en general
lleva a la empresa a una pérdida de recursos (Gill, 2016).

Pepe (2012) menciona que la mayor parte de conflictos se forma cuando hay equipos
multiculturales, entre las desventajas estd la falta de comprension de los idiomas, ya que existen
palabras que no son traducibles; otra es al fomentar una comunicacion directa al aplicar este
estilo de comunicacion en ciertos temas sera considerado como una conducta agresiva. Para
evitar estos inconvenientes las empresas multiculturales deben desarrollar una competencia de
comunicacion intercultural, de igual modo una comprension intercultural, de esta manera las
empresas modernas conseguiran que sus empleados entiendan cuéles son las diferencias
culturales con relacion a valores y practicas (Himmelstern, 2007).

Una vez analizada las desventajas que existen en la comunicacion dentro de empresas
multiculturales, también se pueden encontrar ventajas. Para Garcia-Morato (2012) segin como
se gestione la diversidad cultural en la empresa traerd conflictos u oportunidades, por ello sera
fundamental que exista una buen liderazgo y direccion estratégica. Incluso este autor sefiala
que una empresa multicultural podra obtener una mayor riqueza en conocimiento y creatividad
al atraer, retener o desarrollar talentos, a esto se agrega otros beneficios como:

o Fortalecer la cultura organizacional (Garcia-Morato, 2012).
o Mejorar la imagen y reputacion de la institucion (Garcia-Morato, 2012).
o Aumentar los niveles de motivacion, compromiso y eficiencia en la plantilla (Garcia-

Morato, 2012).

o Ser una organizacion innovadora (Garcia-Morato, 2012).
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o Crear un entorno laboral diverso, y un lugar donde se respete y valore las diferencias

culturales y personales (Garcia-Morato, 2012).

Estrategias para mejorar las organizaciones multiculturales en base a la
comunicacion

Los lugares de trabajo con un personal multicultural tienen que afrontar barreras de
comunicacion efectiva, en especial esto ocurre por un factor como el idioma (Gill, 2016). En
los negocios internacionales, el inglés ha sido un idioma prioritario para la comunicacién; pero
en ciertos casos la falta de habilidades de comunicacién en el idioma o a nivel social, la falta
de conocimiento de otras culturas hace las personas se sientan incomprendidas o se
desconecten de su lugar de trabajo; esto llegando a afectar a las relaciones laborales y a la
calidad de trabajo (Gill, 2016).

Marchant Ramirez y Del Rio (2008) afirman, que la gestion efectiva frente a la
diversidad, desemboca en una ventaja competitiva, siempre y cuando se apliquen tacticas y
estrategias precisas; donde, se aprecie la diversidad, aplicando programas continuos y eficaces;
los mismos que, fundamenten una cultura inclusiva; en base a grupos de apoyo, proyectos con
mentores, proyectos de aprendizaje sobre la diversidad, soporte para los trabajadores no
clasicos; implementando programas de comunicacién que amilanen la discriminacion.

Para obtener beneficios serd necesario de la implementacion de estrategias en areas
como el clima organizacional, el comportamiento organizacional, los estilos de liderazgo, la
gestion de equipos multiculturales y cualquier otro punto relacionado a la interaccion de las
personas (Himmelstern, 2007). A la vez, Himmelstern (2007) indica la que la comunicacion
serd “el eje estratégico para conocer, comprender, definir y divulgar las diferencias culturales,
con el fin de llegar a entendimientos comunes que permitan las relaciones adecuadas para

obtener los fines comerciales y de negocios que se requieren en las organizaciones” (pag.74).
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Para comprender los procesos individuales de las organizaciones, serd esencial crear
estrategias de comunicacion, de comportamientos apropiados y que todos los empleados
desarrollen habilidades de comprension e interpretacion de mensajes (Hartley & Bruckmann,
2007). Para ello es necesario que tomar en cuenta al sujeto y a la sociedad, de esta manera se
podrd percibir como la interaccion surge a partir de la comunicacion; y asi entender un
fenomeno como el interaccionismo simbolico el cual se trata de dar significados a los simbolos
de acuerdo con su realidad social (Rizo, 2011).

Empatia

Harvard Business Review indica que la empatia es el componente fundamental de la
inteligencia emocional, existen tres patrones de empatia: la cognitiva, que es la destreza de
entender el punto de vista del otro individuo; la emocional que facilita advertir lo que la otra
persona siente; y el interés empatico que facilita comprender las expectativas que tiene la otra
persona; para Goleman la empatia es enfocarse en los demas siendo consiente de uno mismo
con la destreza de fomentar relaciones sociales (Harvard Business Review, 2018).

Para Garcia (2019) ser empdtico es una vision humanista, en base a la cual se consigue
experimentar de modo natural los sentimientos del resto tanto fisicas como emocionales; no
obstante, la empatia disminuye y es considerada una debilidad, frente a un contexto
individualista, competitivo, donde no importa aplastar al otro para triunfar; Garcia enfatiza la
importancia de la competencia del ser humano de acercarse carinosamente a la realidad de
otro individuo, comprendiendo sus sentimientos asimilando la situacion que este enfrenta
(Garcia, 2019).

De Castro (2015) habla de la importancia de factores como la autoestima y el
asertividad como pilares del equilibrio del individuo en el proceso de comunicacion. Inclusive,
la empatia debe prevalecer en el individuo dentro de las organizaciones y en la sociedad misma,

con la finalidad de coexistir con seres unicos y diferentes; por esto dentro de un contexto
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organizacional ligado y dependiente de los comportamientos de los individuos (De Castro,
2015). Bribany (2012) presenta una perspectiva nueva de la felicidad en base a la empatia,
partiendo de un enfoque neurologico; encontrd que “la empatia no solo ocurre entre los seres
humanos; sino entre energias fisicas, que en base a las particulas se comportan conforme a
nuestras expectativas; a lo que denomina empatia cuantica” (Bribany, 2012, p. 3).

La empatia es el pilar para que las relaciones laborales sean exitosas; debido a que el
entorno laboral estd conformado por individuos que interactuan desarrollando relaciones
personales y grupales; es importante contar con jefes empaticos; ya que, su poder de decision
en base a la empatia repercutira de forma positiva en la productividad, rendimiento de los
asociados (Moya Albiol, 2016). Por lo tanto, en empresas multiculturales ademas de tener un
personal con diversidad cultural y con un amplio conocimiento; también deberd tener
habilidades y competencias que fomenten el desarrollo de las relaciones laborales para asi
ayudar a mejorar el ambiente laboral.

Enfoque dramatirgico

Erving Goffman socidlogo canadiense, profundiz6 en la corriente de la interaccion
simbolica y teorias del yo; la perspectiva de si mismo converge por medio de su enfoque
dramatirgico. Dramaturgia engloba la practica tedrica y actuacion escénica con la finalidad,
de transmitir un significado; en base a esta teoria, todos las interacciones sociales son
consideradas actuaciones; en las cuales, el sujeto es el actor, considerando que otros estan
mirando, a los que se les denomina la audiencia; en base a esta actuacion, ambas partes
establecen y dominan las percepciones que los demas tienen de nosotros, distinguiendo
significados en los encuentros y actuaciones (Jackson, 2016)

Un modelo de enfoque dramaturgico posibilita la comprension de la interaccion desde
una perspectiva de un rol representado frente a un ptblico; esto significa que toda persona que

interactua es un actor que realiza una personificacion frente a una audiencia; con la finalidad,
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de controlar las impresiones de la misma; para dicha actuacion, utiliza elementos como, el
lenguaje verbal, y no verbal, y elementos del contexto en que se desarrolla la interaccion;
tratando de definir el rol asignado de forma consistente (Rizo, 2011).

Con el enfoque dramatargico de Goffman se podré explicar el comportamiento del ser
humano en el contexto social; dado que, el sujeto que hace frente a una postura comunicativa
tendra que estructurar mentalmente tanto la escenificacion como el desenlace de la actuacion;
visto que, la Uinica realidad aceptable para el individuo en el momento es el resultado de dicha
actuacion; en base a este supuesto, se establece que la realidad de un sujeto se manifiesta en
base a la interpretacion de la circunstancia (Pascual, 2010).

Si se analiza el comportamiento del individuo en el mundo organizacional en base al
enfoque previo, se prueba que un individuo no objeta en base a la realidad de la organizacion
enclavada en su ambito social; sino, a una interpretacion de esta en su dominio psicoldgico
(Gonzalez, 2010). Entonces, la representacion objetiva y psicolégica de una organizacion
podrian ser o no ser concordantes, dependiendo de la coyuntura y la capacidad que tenga el
sujeto de advertir la realidad; por ende, la comunicacion asume una trascendencia significativa
porque en las organizaciones las personas interactiian entre si, de esto podria desencadenar
conflictos los cuales deben ser enfrentados con un enfoque positivo, alcanzando soluciones
funcionales y efectivas (Gonzalez, 2010).

Psicodrama

Este método fue creado por Jacob Levy Moreno, seglin este autor el psicodrama se trata
de “un juego dramatico donde se representa y se actua la situacion emergente de un grupo; la
accion participativa de cada integrante y el orden social creado, contribuird a la estructura y
solidez del medio en que habitan™ (Severino, Silva Maiolino, & Silva, 2015, pag. 140). Asi
mismo, se entiende al psicodrama como una psicoterapia experiencial donde los participantes

mediante juegos de roles guiados trabajardn y daran soluciones a sus problemas personales e
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interpersonales; esto da la oportunidad de que el sujeto pueda explorar sus pensamientos,
comportamientos y sentimientos, y a la vez reconozca los problemas del pasado, sus desafios
actuales y sus posibilidades a futuro (OrkibiID & Feniger-Schaal, 2019).

Dentro del psicodrama se pueden emplear diversas técnicas las cuales permiten que el
responsable de aplicarlo busque que el “protagonista” adquiera diferentes experiencias en
referencia a situaciones de su vida cotidiana, sus sueflos, sus recuerdos, sus ilusiones, sus
temores o fantasias (Blatner, 2005). Entre las técnicas que se pueden encontrar para trabajar en
distintos &mbitos de cada uno de los empleados estan las siguientes sefialas por Blatner:

Para trabajar en los sentimientos del protagonista estan las técnicas del doble, soliloquio ego

multiple y monodrama. Para facilitar o intensificar la expresion de las emociones estan la

amplificacion, apartes, y exageraciones de la comunicacion no verbal. Para la concientizacion
del protagonista sobre su conducta estd la videocinta, inversion de roles, a espaldas,
retroalimentacion de la audiencia, coro y ejercicios de interaccion no verbal. Para aclarar metas

y valores estdn “la tienda magica y la proyeccion futura. Para brindar apoyo técnicas del

desarrollo del yo, comentario grupal, contacto fisico moderado. El espectrograma y la

sociometria esclarecen cuestiones relativas al proceso grupal (Blatner, 2005, pag. 5).

Una sesion de psicodrama estad conformada por los siguientes elementos:
o Tres contextos: social, grupal y dramatico (Mercader, 2013).
o Cinco instrumentos fundamentales: protagonista, escenario, yo-auxiliar, director/a o

terapeuta, auditorio (Mercader, 2013).

o Tres etapas: caldeamiento, dramatizacién y comentarios (Mercader, 2013).

La importancia del psicodrama radica en que este tiene un enfoque multidimensional lo

que facilita al influir en cambios internos del o los participantes; esto porque las técnicas

empleadas fomentaran una mayor comprension, un crecimiento personal, desarrollo de la
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inteligencia emocional, asi como una mayor integracion y mejora a nivel cognitivo, afectivo y

conductual (Beauvais, Ozbas, & Wheeler, 2019).

Importancia del psicodrama para la comunicacion y la empatia

Moya (2016) senala que el bienestar del ser humano una vez satisfecha las necesidades
basicas, esta directamente relacionado con la relaciones interpersonales en base a una
comunicacion efectiva, siendo uno de los pilares basicos de la comunicacion la empatia debido
a que ser empatico significa ponernos en el lugar del otro, en el mundo laboral tener un gerente
empatico es considerado un tesoro, ya que la falta de empatia en las relaciones laborales
afectaria la comunicacion, conduciendo a relaciones calamitosas lo que podria incurrir en el
fracaso de la organizacion (Moya Albiol, 2016). Las neuronas espejo tiene que ver con el
desarrollo de la empatia; dichas neuronas relacionan los mensajes que emiten personas
significativas en el contexto con la imagen inconsciente del cuerpo, permitiendo discernir los
comportamientos de los demas colocandonos en un estado de comparacion; por ejemplo, la
técnica del doble en el psicodrama favorece el desarrollo de la empatia (Lombardo Cueto &
Vaimberg Grillo, 2015, pp. 12-13).

Anteriormente se sugirié algunas técnicas para ser aplicadas en los grupos o en las
personas con un propdsito en especifico, tal es la técnica de cambio de roles el objetivo de esta
técnica es que el protagonista observe desde otra perspectiva una situacion en particular
(Marengo, 2015). También es apto para “desarrollar las aptitudes sociales, como desarrollar la
empatia, desarrollar un registro mas complejo de la conducta de los otros y mejorar la
asertividad” (Marengo, 2015, pag. 55).

El autor del psicodrama considero que en el entorno laboral este método seria util para
el desarrollo de las relaciones interpersonales en el lugar de trabajo, en especial porque hay

elementos basicos de psicodrama y técnicas que conllevan al participante a ser empatico y



28

mejorar la comunicacion interpersonal (Espina, 2001). En el psicodrama se trabaja gran parte
con la comunicacion verbal con el fin de que el participante aprenda a expresar sus
pensamientos, emociones y reconocer sus comportamientos; en la psicoterapia individual hay
técnicas donde se emplean titeres para realizar una adaptacion de roles y de esta manera logre
afrontar una situacion compleja y logre comunicarse con facilidad (Ruano, 2013).

La comunicacion no verbal también tiene mayor relevancia dentro del psicodrama, de
cierto modo la “expresion verbal es positiva; pero su complementacion en el psicodrama con
la accion, la interaccidon y la riqueza de la comunicacion no verbal confiere ain mayor
contundencia a la confirmacion y apoyo que el contexto grupal es capaz de brindar” (Blatner,

2005 citado en Marengo, 2015).

Disefio y Metodologia

Diseiio

Partiendo de la pregunta ;Coémo y hasta qué punto influye el psicodrama en la
comunicacion de los empleados de empresas multiculturales? Se utilizard el método de
investigacion cuantitativo con disefio cuasi experimental.

Segun Hernandez (2014) “la investigacion cuantitativa busca describir, evaluar,
identificar, medir y probar cualquier tipo de problema, para lo cual es necesario que tengan
variables medibles y observables, donde la pregunta de origen sea clara y no ambigua” (p. 36).
Tomando en cuenta la explicacion de este autor sobre el método cuantitativo, se considera que
este proyecto cumple con las caracteristicas solicitadas para este tipo de investigacion, sus
variables son perfectamente medibles y los objetivos claros.

Dado que se desea analizar el comportamiento y opinidon de un grupo de personas,
nuestro enfoque es cuasiexperimental. Balluerka N. y Vergara A. (2002) conceptualizan este

enfoque como “el estudio de los efectos que causan las situaciones que no pueden ser
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controladas y donde la aleatoriedad no se aplica como en los métodos experimentales, ya que
los grupos investigados ya estan formados o son grupos naturales” (p. 19). Los objetivos de
este enfoque son de resultados, por lo que se busca analizar qué efecto causa la aplicacion de
programas que provocan un cambio en los sujetos, y su permite al investigador establecer
relaciones entre variables (Balluerka & Vergara, 2002).

Segun Escribano A. (2004) los elementos esenciales de este tipo de enfoque son
“control, manipulacion y observacion” (p. 348) de manera que el investigador realiza ajustes
en una variable para lograr una reaccion en la otra variable y poder concluir si se ha logrado la
consecucion de los objetivos.

Paoblacion

La poblacion serd tomada de una aerolinea extranjera con al menos 200 empleados; de
los cuales se tomara una muestra de 50 participantes. Los sujetos de investigacion seran los
lideres departamentales junto con 4 colaboradores de su equipo, de preferencia se tomara a las
personas que tengan diferencias culturales, puede ser de etnia, idioma, cultura o religion. Es
muy importante que la mitad de los lideres departamentales o los colaboradores sean
autéctonos del pais donde se encuentra la empresa, ya que se debe analizar su empatia hacia
los extranjeros y su percepcion acerca de la contratacion de otros grupos en su empresa. No
existe diferenciacion en edades sino mas bien en antigliedad, los sujetos seleccionados deben
tener al menos un afo dentro de la organizacion.

Instrumentos y materiales

Acerca del psicodrama, Elisa Lépez (s.f.) destaca varias técnicas en donde se insertan
varios escenarios en los sujetos obligandolos a interactuar para lograr medir las variables.
Lopez clasifica estas técnicas como verbales y activas, que se agrupan en dramatizaciones,
juegos, ejercicios, role-playing pedagogico, esculturas, sociogramas (s.f). Para determinar qué

tipo de psicodrama se debe aplicar se debe tener claro qué tipo de reaccion se necesita obtener,
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con qué técnica podemos acercarnos mas a esa reaccion. Las instrucciones que se daran a los
sujetos deben ser muy claras y entendibles.

Para medir la empatia se aplicara el Test de Empatia Cognitiva y Afectiva (TECA),
cuyo cuestionario consta de 33 items, cada repartido en 4 escalas, cada escala tiene valoracion
diferenciada y un puntaje total que determina el nivel de empatia encontrado. Las escalas son:

e Adopcion de perspectivas: capacidad de ponerse en el lugar de otra persona
e Comprension Emocional: capacidad de comprender el estado de &nimo,
impresiones ¢ intenciones de otra persona.
e Estrés Empatico: cuando comparte las emociones negativas de otras personas.
e Alegria Empatica: cuando comparte las emociones positivas de otras personas.
Las opciones de respuesta seran en base a la escala de Likert donde 1 es totalmente en
desacuerdo o 5 totalmente de acuerdo.

Procedimiento de recoleccion de datos

Se iniciard ejecutando reuniones con los directivos y proponiendo el psicodrama
previamente estructurado, extendiendo una invitacion a los participantes, explicando el
problema, justificacion y objetivos de manera resumida y clara. Se les hard firmar un
formulario de consentimiento informado al momento en que acepten participar en la
investigacion.

Una vez tengamos la documentacion inicial de respaldo se procedera a distribuir al
personal en 5 grupos de 10 personas para no interrumpir significativamente las actividades
diarias. Al considerar para esta investigacion un pre y un post estudio se busca diferenciar los
niveles previos de empatia en la comunicacion y el nivel posterior de empatia tras varias

sesiones con técnicas empleadas en el psicodrama.
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Al ser el método de intervencion el psicodrama, se propone aplicar 3 sesiones con

técnicas diferentes, esto en un lapso de 5 meses; cabe indicar que las sesiones de psicodrama
se realizaran en el segundo, tercero y cuarto mes. La sesion tendra una duracion de 5 horas, a
fin de poder asignar 1 hora a cada grupo. El primer mes serd la reunion informativa a los
participantes y se aplicara la escala TECA; en el segundo, tercer y cuarto mes seran sesiones
de psicodrama; finalmente en el quinto mes aplicara por segunda ocasion la escala TECA por
segunda ocasion.
En el primer mes, tras haber aplicado a todos los participantes la escala TECA, se aplicara el
psicodrama basado en la técnica de role-playing, cuyo objetivo es lograr que los participantes
muestren cudles son sus reacciones automaticas y hasta qué punto logran comprender mas
profundamente los sentimientos de sus compaferos una vez tomen conciencia de sus actitudes.
En sintesis, lo que se busca obtener del role-playing es lo siguiente:

¢ Que los participantes se den cuenta de cudl es su reaccion involuntaria.

e Que los participantes analicen la reaccion de los compafieros y comprendan
cuanto les afecta el modo de ver o de pensar de sus compaiieros.

e Descubrir si los participantes son capaces de modificar sus actitudes o
respuestas.

e Analizar cuanto mejora la empatia en el momento en que los participantes notan
que sus reacciones pueden ser controladas a fin de obtener algo de su
compafero.

El role-playing serd aplicado a manera de dindmica, motivando a los participantes a mostrar
sus verdaderas reacciones y a no inhibirse durante el proceso. El investigador también asumira

el rol de moderador para explicar cudles son los roles que se jugaran, la motivacion para realizar
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esta dinamica y los beneficios posteriores. Para el efecto se realizaran representaciones de
actividades diarias:

1. Saludo al iniciar el dia (empleado — jefe)

2. Saludo al iniciar el dia (empleado — empleado)

3. Saludo al iniciar el dia (jefe — empleado)
Para esta primera puesta en escena, el rol de empleado lo debera cumplir el jefe y viceversa. El
objetivo es explorar cuanta cortesia existe desde el momento en que se inician las actividades.
Dado que puede existir un solo jefe departamental, cada subalterno se turnara para realizar este
rol ya que cada uno tiene un punto de vista diferente.
En el segundo mes, para la sesion de psicodrama serd la puesta en escena serd un hipotético
conflicto cotidiano, donde se especifique una discrepancia entre dos empleados, la solucion
sugerida por el lider departamental y la reaccion a esa propuesta de solucion. Para el efecto
cada participante tomara el rol de empleado y lider, de manera que se analicen los diferentes
puntos de vista con respecto a este conflicto, y si logran llegar a un acuerdo tacito o hay criterios
opuestos que no logran ser empaticos.
En tercer mes, en la sesion de psicodrama se buscard un caso planteado por el departamento de
Recursos Humanos quien es el testigo primordial de cada traspi¢ que da el personal dentro de
la empresa y el que debe tomar parte cuando hay conflictos, aplicando los reglamentos que
para el efecto han sido creados. La reunion para preparar esta puesta en escena debe ser
realizada en primera instancia, los participantes de esta reunion seran el Jefe de Talento
Humano y Gerencia General, de manera que expongan sus ideas sobre cuales escenarios
pueden provocar reacciones genuinas y cotidianas que representen conflictos en la empresa.

Es decir, se tratard de emular una situacion que haya pasado previamente y que haya

provocado reacciones fuertes donde haya sido imperativa la intervencion de otros

departamentos y donde aiin permanezca una friccion negativa entre los involucrados. En caso
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de no existir ninguna situacion previa de estas caracteristicas, se analizara aplicar un escenario
que provoque reacciones fuertes y permita analizar la empatia que realmente existe.

Una vez realizadas las observaciones de cada puesta en escena se reunira a todos los
participantes y se explicara el motivo de cada escenario, se les reiterard que todo lo sucedido y
las reacciones obtenidas seran de uso exclusivo de la investigacion, la observacion es
estrictamente para fines de investigacion mas no para fines de mejorar o empeorar su situacion
laboral. Se finaliza la dindmica agradeciendo su participacion y, por ultimo, aprovechando que
los &nimos aln se encuentren exaltados, se debe aplicar el post test, de manera que se tengan
dos perspectivas bien marcadas y se determine si el psicodrama ha logrado mejorar la empatia
dentro de la organizacion.

Andlisis de los datos.

Al ser una investigacion cuantitativa se sugiere emplear el programa denominado el
Producto de Estadistica y Solucion de Servicio, con sus siglas en inglés SPSS (Startical Product
and Service Solutions) aplicable en el sistema Windows, con capacidad para crear tablas y
graficos de resumen con gran extension de datos. En este sistema es necesario determinar las
variables y se tabulan los datos obtenidos durante los tests. Con el programa propuesto, el
investigador podra tabular los datos recolectados durante el pre y post estudio. Para el mismo
se propone aplicara la prueba paramétrica T de Student cuyo nivel de significancia es de 0,05
y es muy aplicado a la hora de medir varianzas en los resultados obtenidos en una investigacion.

Consideraciones Eticas.

La presente propuesta de investigacidn se regira al codigo de ética planteado por la
American Psychology Association para realizar investigacion en personas; en base a esto se
buscara en primer lugar compartir un formulario de consentimiento informado para que los
participantes conozcan y estén completamente informados de cual el propdsito de la

investigacion, los derechos de los participantes, asi como los riesgos y beneficios. Ademas de
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esto, se explicara que existira un alto nivel de privacidad y confidencialidad con los datos e
informacion personal de cada participante. En caso de aplicar esta propuesta se debera buscar

la aprobacion del Comité de Etica de la Universidad San Francisco de Quito.

CONCLUSIONES

En el presente trabajo se ha propuesto el psicodrama como método de intervencion en
equipos de trabajo multiculturales o empleados con diferentes nacionalidades, en un drea como
la comunicacion organizacional. Con esta técnica se lograra intervenir de manera formal en los
problemas de comunicacion laborales, en especial porque se interviene mediante acciones
donde el participante podra autoanalizar el lenguaje corporal, movimientos, gestos, y
expresiones en caso de las dramatizaciones. Ademads, de trabajar en el lenguaje verbal y no
verbal, los participantes podran concientizar y reflexionar, sobre las causas de los problemas y
acerca de posibles soluciones sobre la comunicacion en la organizacion.

La empresa es considerada como una familia, puesto que se pasan mas horas alli que
en el propio hogar, por eso es importante mantener un ambiente laboral acordé y que mantenga
a los empleados centrados en los objetivos de la organizacion, de manera que todos buscaran
unir esfuerzos y lograr llevar a la empresa a un estado de éxito optimo. Este estudio pretende
servir como base para los departamentos de recursos humanos, para la implementacién
permanente de programas que buscan fortalecer la comunicacion dentro de las empresas y la
armonia entre colaboradores de diferentes culturas.

Los psicodramas planteados en este proyecto constituyen una estrategia eficiente y
eficaz para contrarrestar y eliminar las barreras que puedan surgir durante la comunicacion;
también son una gran fortaleza al momento de disminuir las controversias que surgen durante
la interaccion laboral diaria, consiguiendo que las personas puedan comunicar mejor y se

conozcan de una forma maés profunda, desarrollando sus habilidades de comunicacion y
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mejorando sus relaciones laborales en organizaciones multiculturales. Esta herramienta se la
puede aplicar en diferentes contextos y empresas PYMES debido a que generalmente las
estructuras dentro de estas empresas no son formales y todos trabajan en conjunto.

La debilidad podria radicar en la poca confiabilidad que los participantes puedan tener
acerca del psicodrama, ya que podrian reprimir un poco sus actitudes frente a los jefes
departamentales, sin embargo, una charla informativa y motivacional incentivara una
participacion sin posibilidad de futuras represalias. Posiblemente el psicodrama sera
reestructurado por los jefes jerarquicos para lograr una mejor y mas desinhibida participacion,
asi mismo se ha evidenciado que existe poca informacion de encuestas y técnicas de como
medir el psicodrama, y la falta de informacion referente a como el psicodrama se puede aplicar
en entornos laborales y organizaciones tradicionales.

Con respecto a recomendaciones futuras, se plantea que se investigue otros tipos de
impactos negativos en organizaciones multiculturales; analizar como el departamento de
recursos humanos gestiona la diversidad en las empresas, otro punto que recomendaria es
investigar acerca de las competencias que deben desarrollar los jefes o directores de talento
humano en empresas trasnacionales; asi como también seria importante investigar qué piensa
cada cultura con respecto al psicodrama y familiarizarlos con las técnicas, para que se vuelva
una herramienta universal en la organizacion. Con respecto al psicodrama, se recomienda
investigar como emplearlo a nivel individual y grupal, de tal forma se pueda investigar en otros
temas como riesgos psicosociales, para mejorar la cultura organizacional, para tener un
equilibrio trabajo vida.

Este proyecto insta a los futuros investigadores a ahondar en las problematicas que
hacen dificil la comunicacion dentro de la empresa y que a largo plazo afectan el desarrollo de
la misma. Los colaboradores que no se sienten en un ambiente armonioso no desarrollan sus

habilidades y su iniciativa se ve mermada, ya que no se consideran parte importante de la
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empresa, por eso es fundamental seguir fomentando la aplicacion de este tipo de programas e
irlos mejorando con cada investigacion, debido a que en la actualidad el capital humano es
considerado parte primordial y se podria decir vital de la organizacion.

Finalmente, es fundamental que se inviertan los recursos necesarios para este tipo de
estrategia, dado que la globalizacion es un fendémeno practicamente imparable y a cada minuto
se abren las puertas a mundos virtuales que se convierten en mercados potenciales para todas
las organizaciones, que se ven obligadas a contratar personas de diversos origenes que
constituyen un reto, ya que se debe crear un ambiente en donde cada nacionalidad, cultura e
idioma encaje perfectamente y se convierta en un centro donde todas las ideas converjan en

pro del éxito de la organizacion.
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ANEXO A: VOLANTE DE INVITACION A LOS PARTICIPANTES

Estimado/a,

En los préximos meses en la empresa se realizara una instigacion en los empleados con el
objetivo de buscar mejorar la comunicacion entre colegas con diferentes trasfondos culturales.
El método de intervencion sera el psicodrama y algunas técnicas empleadas en este tipo de
programas; la investigacion tendré la finalidad de realizar estudios de empatia y comunicacion
dentro de la empresa. Usted ha sido seleccionado para formar parte de esta investigacion, donde
ademas se aplicaran otras herramientas segun el campo de estudio para determinar los niveles

de empatia y su influencia en la comunicacion entre los participantes.

Los resultados son para uso netamente académicos, por lo tanto, toda la informacion
proporcionada sera estrictamente confidencial y no tendra injerencia de ningun tipo dentro de

la empresa.

Su participacion es voluntaria, agradeceriamos mucho su colaboracion, sin embargo,
respetamos su derecho a negarse, cabe recalcar que si no desea participar no se tomara ninguna
represalia. Si desea mas informacion puede comunicarse con el/la responsable a cargo de la

investigacion.

Con atento saludo,

Alexandra Castillo

hcastillo@estud.usfg.edu.ec



mailto:hcastillo@estud.usfq.edu.ec
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ANEXO B: FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Comité de Etica de Investigacion en Seres Humanos

Universidad San Francisco de Quito
El Comité de Revision Institucional de la USFQ
The Institutional Review Board of the USFQ

Formulario Consentimiento Informado.

Titulo de la investigacién: EL IMPACTO DEL PSICODRAMA EN LA COMUNICACION DE
ORGANIZACIONES MULTICULTURALES

Organizacion del investigador Universidad San Francisco de Quito.

Nombre del investigador principal Hypatia Alexandra Castillo Miranda

Datos de localizacion del investigador principal: hcastillo@estud.usfq.edu.ec
Co investigadores No aplica

DESCRIPCION DEL ESTUDIO

Introduccion (Se incluye un ejemplo de texto. Debe tomarse en cuenta que el lenguaje que se
utilice en este documento no puede ser subjetivo, debe ser lo mds claro, conciso y sencillo
posible; deben evitarse términos técnicos y en lo posible se los debe reemplazar con una
explicacion)

En el presente formulario encontrara informacién correspondiente a la investigacion a realizar,
usted podra hacer las preguntas que le parezca conveniente al investigador con la finalidad de
quedar sin dudas al respecto de su participacion y de las intenciones del estudio. Si desea puede
consultar con sus familiares o amigos acerca de su participacion o no en el estudio.

Usted ha sido invitado a participar en una investigacion sobre la influencia de psicodrama en la
comunicacion de los empleados en empresas multiculturales.

Propésito del estudio (incluir una breve descripcion del estudio, incluyendo el nimero de
participantes, evitando términos técnicos e incluyendo solo informacion que el participante
necesita conocer para decidirse a participar o no en el estudio)

Nuestro propdsito es analizar el nivel de empatia actual que existe en la empresa y la
aplicacion de psicodramas para mejorar la comunicacion en organizaciones multiculturales.
Descripcion de los procedimientos (breve descripcion de los pasos a seguir en cada etapa y el
tiempo que tomara cada intervencion en que participara el sujeto)

Para analizar los resultados se empleard una investigacion cuantitativa por lo que usara el
programa SPSS para la tabulacion y recoleccion de datos. Como instrumento para evaluar el
nivel de empatia serd la escala TECA la cual serd empleada en dos ocasiones, ya que se ha
dispuesto realizar un pre y post estudio. Esta investigacién durara cinco meses.

Riesgos y beneficios (explicar los riesgos para los participantes en detalle, aunque sean
minimos, incluyendo riesgos fisicos, emocionales y/o sicoldgicos a corto y/o largo plazo,
detallando como el investigador minimizara estos riesgos; incluir ademas los beneficios tanto
para los participantes como para la sociedad, siendo explicito en cuanto a como y cuando
recibiran estos beneficios)

La aplicacion de los instrumentos no conlleva ningun riesgo de salud o seguridad personal ni
laboral. Los resultados obtenidos seran utilizados solamente con fines académicos.

Confidencialidad de los datos (se incluyen algunos ejemplos de texto)
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Para nosotros es muy importante mantener su privacidad, por lo cual aplicaremos las medidas
necesarias para que nadie conozca su identidad ni tenga acceso a sus datos personales:

1) Lainformacion que nos proporcione se identificard con un cédigo que reemplazard su nombre
y se guardard en un lugar seguro donde solo el investigador y el Comité de Bioética tendran
acceso.

2) Sunombre no sera mencionado en los reportes o publicaciones.

3) El Comité de Bioética de la USFQ podra tener acceso a sus datos en caso de que surgieran
problemas en cuando a la seguridad y confidencialidad de la informacién o de la ética en el
estudio

Derechos y opciones del participante (se incluye un ejemplo de texto)

Con la finalidad de no vulnerar sus derechos, tiene la opcidon de negarse a participar en esta
investigacion o de retirarse en cuanto tenga alguna duda. No recibird ninguna penalidad por
abandonar o no aceptar, asi como tampoco se ofrece ninguna retribucion econdémica.

Informacion de contacto

Si usted tiene alguna pregunta sobre el estudio por favor llame al siguiente teléfono (780) 676-
0000 que pertenece a Alexandra Castillo, o envie un correo electronico a
hcastillo@estud.usfqg.edu.ec

Si usted tiene preguntas sobre este formulario puede contactar al Dr. Ivan Sisa, presidente del
Comité de Etica de Investigacion en Seres Humanos dela USFQ, al siguiente correo electronico:
comitebioetica@usfq.edu.ec

Consentimiento informado (Es responsabilidad del investigador verificar que los
participantes tengan un nivel de comprension lectora adecuado para entender este documento.
En caso de que no lo tuvieren el documento debe ser leido y explicado frente a un testigo, que
corroborarda con su firma que lo que se dice de manera oral es lo mismo que dice el documento
escrito)

Comprendo mi participacion en este estudio. Me han explicado los riesgos y beneficios de
participar en un lenguaje claro y sencillo. Todas mis preguntas fueron contestadas. Me
permitieron contar con tiempo suficiente para tomar la decision de participar y me entregaron
una copia de este formulario de consentimiento informado. Acepto voluntariamente participar
en esta investigacion.

Firma del participante Fecha

Firma del testigo (si aplica) Fecha

Nombre del investigador que obtiene el consentimiento informado

Firma del investigador Fecha



mailto:hcastillo@estud.usfq.edu.ec
mailto:comitebioetica@usfq.edu.ec

ANEXO C: ESCALA TECA

Test de Empatia Cognitiva y Afectiva (TECA)

A continuacién encontraras una serie de preguntas que hacen referencia a sus
sentimientos y pensamiento en una variedad de situaciones. Indique como lo
describe cada situacion eligiendo la puntuacion de 1 al 5 de acuerdo con la

siguiente escala de valoracion:
1= Totalmente en desacuerdo
2= Algo en desacuerdo

3= Neutro

4=Algo de acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Lea cada frase cuidadosamente antes de responder. Conteste honestamente con

lo que mas le identifique, ya que no hay respuestas correctas o incorrectas.

Total | Algo en | Neutro | Algo | Total

ment | Desacu de ment
een erdo Acuer | ede

Desa do | Acuer

cuerd do




Me resulta facil darme cuenta de las

intenciones de los que me rodean.

Me siento bien si los demas se

divierten.

No me pongo triste solo porque un

amigo lo esté.

Si un amigo consigue un trabajo
muy deseado, me entusiasmo con

el.

Me afectan demasiado los
programas televisivos. (Programas
de Ila vida real reportajes,
documentales, series, telenovelas,

peliculas, Reality shows, etc.).

Antes de tomar una decisién intento
tener en cuenta todos los puntos de

vista.

Rara vez reconozco como se siente

una persona con solo mirarla.

Me afecta poco escuchar
desgracias sobre personas

desconocidas.

Me agrada ver que un amigo nuevo
se encuentra gusto en nuestro

grupo.

10

Me es dificil entender como se

45
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siente una persona ante una

situacion que no he vivido.

11

Cuando un amigo se ha portado mal
conmigo intento entender sus

motivos.

12

Salvo que se trate de algo muy
grave, me cuesta llorar con lo que

les sucede a otros.

13

Reconozco facilmente cuando

alguien esta de mal humor.

14

No siempre me doy cuenta cuando
la persona que tengo al lado se

siente mal.

15

Intento ponerme en el lugar de los

demas para saber cdmo actuaran.

16

Cuando a alguien le sucede algo

bueno siento alegria

17

Si tengo una opinién formada no
presto mucha atencidn a los

argumento de los demas.

18

A veces sufro mas con las
desgracias de los demas que ellos

mismos

19

Me siento feliz solo con ver felices

otras personas.
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20

Cuando alguien tiene un problema
intento imaginarme cémo me

sentiria si estuviera en su piel.

21

No siento especial alegria si alguien
me cuenta que ha tenido un golpe

de suerte.

22

Cuando veo que alguien recibe un

regalo no puedo evitar sonreir.

23

No puedo evitar llorar con los
testimonios de personas

desconocidas.

24

Cuando conozco gente nueva me
doy cuenta de la impresion que se

han llevado de mi.

25

Cuando mis amigos me cuentan
que les va bien, no le doy mucha

importancia.

26

Encuentro dIfICIl ver Vlas cosas
desde el punto de vista de otras

personas.

27

Entender cémo se siente otra

persona es algo muy facil para mi.

28

No soy de esas personas que se

deprimen con los problemas ajenos.

29

Intento comprender mejor a mis

amigos mirando las situaciones
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desde su perspectiva.

30

Me considero una persona fria

porque no me conmuevo facilmente.

31

Me doy cuenta cuando las personas
cercanas a mi estan especialmente
contentas sin que me hayan

contado el maotivo.

32

Me resulta dificii ponerme en el
lugar de personas con las que no

estoy de acuerdo.

33

Me doy cuenta cuando alguien
intenta esconder sus verdaderos

sentimientos.

(Lopez B., Fernandez 1. 2019, citado en Muioz D., 2018, p. 84 — 88)C



