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Resumen. Este estudio explora la gestion de idiomas en el Banco Santander en China, un lugar de trabajo
multilinglie donde se usan dos idiomas principales, espafiol y chino, junto con el inglés como lingua franca.
Recopilamos datos mediante la realizacion de entrevistas con cuatro gerentes superiores a cargo de recursos
humanos, desarrollo estratégico, venta minorista y bancos comerciales para comprender cdmo se usan y
administran los idiomas en este banco espafiol. Los anéalisis de datos revelaron consistencias e inconsistencias
entre las elecciones de lenguaje y creencias de los empleados, mediadas por factores sociales, culturales,
corporativos y linguisticos relevantes. Los resultados arrojan luz sobre la complejidad de la gestion del
lenguaje en un banco espafiol en China en el contexto del escenario cambiante de la inversidn extranjera
directa. Destaca la importancia de que las corporaciones multinacionales administren los idiomas en respuesta
a desafios multilingties en los lugares de trabajo en China.

Palabras clave: banco espafiol, eleccion del idioma, gestion de la lengua, multilingtiismo

[en] Language choice at a Chinese subsidiary of a Spanish bank

Abstract. This study explored language management in Banco Santander in China, a multilingual workplace
where two major languages, Spanish and Chinese, are used along with English as a lingua franca. We collected
data through conducting interviews with four senior managers in charge of human resources, strategic
development, retailing and commercial banks to understand how languages are used and managed in this
Spanish bank. Analyses of data revealed consistencies and inconsistencies between employees’ choices of
language and beliefs as mediated by relevant social cultural, corporate and linguistic factors. The findings shed
light on the complexity of language management at a Spanish bank in China against the backdrop of the
changing scenario of foreign direct investment. They highlight the importance for multinational corporations to
manage languages in response to multilingual challenges at workplaces in China.
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1. Introduccion

Las compafiias multinacionales (MNC) tienen muchas empresas subsidiarias o
sucursales en diferentes partes del mundo, donde empleados de diversos origenes
culturales utilizan diferentes idiomas y trabajan para objetivos corporativos
compartidos. Como resultado, se han observado desafios emergentes como los
problemas idiomaticos, e incluso la incomunicacion, causados por las barreras del
idioma (Aichhorn y Puck, 2017; Harzing, Koster y Magner, 2011; Kingsley, 2013), lo
que socava la moral del equipo multinacional y la globalizacién de las multinacionales,
asi como el rendimiento del negocio. Las empresas multinacionales se enfrentan a una
creciente presion relacionada con la eleccion del idioma, frente a una decision entre el
uso del inglés como lengua franca global de negocios o una seleccion de otros idiomas,
ademas del inglés como su "idioma corporativo", particularmente en las relaciones
entre la sede de la MNC y las empresas subsidiarias multilinglies.

La eleccion de los idiomas en lugares de trabajo multilinglies ha atraido cada vez una
mayor atencion sobre la investigacion de los negocios internacionales (Aichhorn y Puck,
2017), comunicacion de negocios internacionales (Tenzer, Terjesen y Harzing, 2017) y
gestion del idioma (Lauring y Selmer, 2012). Los estudios mas importantes se han
centrado principalmente en la estandarizacién del lenguaje (Marschan-Piekkari, Welch, y
Welch, 1999) o la diversidad del lenguaje (Aichhorn y Puck, 2017) en la comunicacion
corporativa interna y externa. Si bien la estandarizacién del lenguaje enfatiza “los
esfuerzos de la administracion superior para inculcar un lenguaje corporativo comdn para
armonizar la comunicacion interna y externa a través de reglas y politicas generales”
(Piekkari y Tietze, 2011), este enfoque centralizado de arriba hacia abajo, siempre ha sido
criticado por descuidar el contexto de la naturaleza dindmica y compleja de las précticas
linguisticas que facilitan o impiden la comunicacion. Estudios recientes desde una
perspectiva micro han sefialado el complejo efecto de la diversidad del lenguaje en la
comunicacion y la construccion de relaciones (Aichhorn y Puck, 2017; Maclean, 2006),
ya que un creciente corpus de datos, derivados de investigaciones anteriores, ha
identificado la naturaleza de las barreras del idioma y sus opciones entre la sede central y
las empresas filiales en el extranjero, especialmente en contextos europeos (por ejemplo,
Kingsley, 2013). Sin embargo, solo unos pocos estudios se han realizado en empresas
multinacionales en China, particularmente en empresas multinacionales originarias de
paises de habla no inglesa.
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Para abordar las brechas mencionadas anteriormente, este estudio propone
identificar la eleccion del idioma en la empresa subsidiaria china de un banco espafiol,
con las barreras del idioma y las estrategias correspondientes, para mejor observar
como la interaccion en diferentes niveles determina las creencias y las elecciones del
idioma de los empleados. Esta comprensién discursiva implicita de la gestion de los
idiomas y la adquisicion transfronteriza en un banco espafiol, nos ayudard a
comprender mejor la gestion del lenguaje corporativo en empresas multinacionales
espanolas y, en general, los equipos de proyectos globales.

2. Estado de la cuestion
2.1. Opciones del idioma en un lugar de trabajo multilingle

La eleccion de idiomas en las empresas multinacionales ha hecho aumentar el interes
de la investigacion sobre la gestion del idioma y del inglés comercial como lengua
franca en los negocios internacionales (Ehrenreich, 2010; Feely y Harzing, 2003;
Harzing y Feely, 2008; Harzing y Pudelko, 2013). Thomas (2008) clasific los idiomas
utilizados en las configuraciones de trabajo de las empresas multinacionales en tres
grupos: el idioma de la empresa matriz, el idioma corporativo comin (generalmente el
inglés) y el idioma local (extranjero), que es similar a la comprension de Harzing y
Pudelko de hogar, corporativo y anfitrién e idioma (2013). Aunque Thomas (2008)
solicitaba més investigaciones sobre los beneficios de usar el idioma propio del pais,
aun existe el impedimento para que las empresas subsidiarias usen el idioma de la
empresa matriz en lugar del idioma local (Feely y Harzing, 2003). Por lo tanto, se
recomendd que el inglés como lengua franca en muchas empresas multinacionales
(Kankaanranta y Louhiala-Salminen, 2010; Poncini, 2004; Rogerson-Revell, 2007,
2008) eliminara las diferencias de idiomas para aumentar la eficiencia de la
comunicacion. Sin embargo, pueden existir barreras de comunicacion entre la empresa
matriz y las subsidiarias debido al uso incorrecto del inglés en los paises en desarrollo y
la dificultad que experimentan los expatriados para aprender el idioma local (Charles y
Marschan-Piekkari, 2002). Sin embargo, estudios mas recientes han reconocido los
efectos positivos de la diversidad del lenguaje (Goodall y Roberts, 2003; Maclean,
2006; Tietze, 2010). Por lo tanto, las opciones de los idiomas desde la perspectiva de su
estandarizacion (por ejemplo, el inglés como lengua franca de los negocios, el lenguaje
corporativo o de acogida) o la diversidad del idioma, siguen siendo un area de gran
importancia para la investigacion.

La investigacion sobre las opciones del idioma en el lugar de trabajo,
generalmente, se asocia con la identificacion de barreras del idioma y las
correspondientes estrategias para afrontar el problema. Estudios anteriores han
investigado las causas de las barreras del idioma y han sugerido soluciones para
superar los obstaculos (Buckley et al., 2005; Du-Babcock y Babcock, 2007; Janssens
y Steyaert, 2014). Harzing y Feely (2008), estos se basaron en la teoria de la
identidad social y elaboraron ocho causas subyacentes a la barrera del lenguaje: la
pérdida de habilidades retoricas, la identidad de grupo, las motivaciones y acciones
atribuidas de manera incorrecta y negativa, el cambio de cddigo, las distorsiones de
la autoridad de poder, el desarrollo de redes de informacion, y el esquema cognitivo.
Harzing, Koster y Magner (2011) identificaron 12 soluciones diferentes, desde
informales del dia a dia, hasta tipos méas estructurales, por ejemplo: cambio de
cadigo, capacitacion en idiomas y empleados bilinglies como elementos de enlace.
Sin embargo, la mayoria de los estudios anteriores se basaron en observaciones sin
evidencia empirica solida. Por lo tanto, se necesitan mas estudios para generar un
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entendimiento especifico del contexto de los tipos de barreras del idioma, asi como
soluciones y creencias subyacentes en los lugares de trabajo multilingies.

2.2. Creencias linguisticas y gestion

Otra perspectiva de investigacidon relacionada con la eleccion de los idiomas en el
lugar de trabajo es la gestion del lenguaje. Los estudios méas relevantes han
descubierto que la eleccion del idioma y las practicas linguisticas moldeadas por
las creencias subyacentes del lenguaje pueden afectar al desarrollo de los
empleados, a la moral del equipo, a la comunicacién corporativa y a las
ganancias comerciales a largo plazo (Neeley, 2013; Neeley, Hinds, y Cramton,
2012; Spolsky, 2004, 2009). Por lo tanto, la gestion eficaz del lenguaje en las
empresas multinacionales no solo pueden ayudar a eliminar las barreras y
disputas comunicativas entre los empleados, sino que también pueden ayudar a
aumentar la eficiencia en el trabajo y promover la colaboracion (Dhir y Goke-
Pariold, 2002; Louhiala-Salminen y Kankaanranta, 2012).

Si bien se considera, por parte de los académicos, gque la gestion del lenguaje
desempefia un papel crucial, esta, en gran medida, ha sido descuidada por los
equipos de alta direccién de las empresas multinacionales (Harzing et al., 2011).
Dado que una MNC se entiende como una comunidad multilingie, se cree que el
régimen linguistico de una MNC debe disefiarse para cumplir con sus estrategias
globales (Luo y Shenkar, 2006; Wang y Xu, 2017). Sin embargo, solo se han
realizado algunos estudios sobre la gestion del lenguaje corporativo en las
empresas multinacionales; por lo que se necesita profundizar en la investigacion
para abordar la relacion entre las opciones del idioma y las creencias linguisticas
desde las perspectivas meso y micro. La investigacion sobre las creencias y las
opciones del lenguaje a nivel corporativo e individual nos revelaran como estas
creencias y elecciones se han formado por la interaccion entre varios factores en
diferentes capas de organizacion.

La teoria de la gestion del lenguaje de Spolsky (2009) nos proporciond una
perspectiva interactiva y dindmica sobre la interrelacion entre las préacticas /
elecciones del idiomay las creencias linglisticas, distinguiendo tres componentes
de la politica linguistica: la creencia linglistica (lo que las personas consideran
una conducta apropiada), la practica linguistica (lo que realmente hacen las
personas) y la gestién linglistica (esfuerzos explicitos y deliberados con
autoridad para regular las practicas y / o modificar creencias). Esta teoria Sefiala
gue "... las practicas linguisticas, las creencias y la gestibn no son
necesariamente congruentes. Cada uno puede revelar una politica de idioma
diferente. La forma en que las personas hablan, la forma en que creen que
deberian hablar y la forma en que piensan que otras personas deberian hablar,
puede diferir con regularidad. Dentro de los grupos sociales es comin encontrar
creencias conflictivas sobre el valor de las diversas opciones del idioma. Por lo
tanto, nos enfrentamos regularmente a la cuestion de cual es la verdadera
politica lingiiistica”. (Spolsky, 2004: 217). Kaplan y Baldauf (1997) sugieren
que el enfoque de arriba hacia abajo se refiere a la direccion del cambio
planificado, asociado con actores con un poder significativo. Los procesos de
cambio ascendentes, a menudo, no se planifican exactamente, pero son muy
eficaces (Mortensen, 2014). Las perspectivas de arriba hacia abajo y de abajo
hacia arriba, a menudo, estadn conectadas con procesos de nivel macro y micro,
gue se relacionan con el trabajo de corporaciones e individuos. Shohamy (2006)
adopto los enfoques de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba para explorar la
interaccién entre las practicas linguisticas, asi como las creencias y la
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administracion, y postulé un papel més importante para la politica de lenguaje
corporativo de nivel micro y de abajo hacia arriba. En caso de que los enfoques
de arriba hacia abajo o de abajo hacia arriba fueran adoptados en una MNC, esto
requeriria de una mayor exploracién, asi como de un mayor estudio sobre sus
razones fundamentales y de los factores influyentes en diferentes niveles.

Una breve revision de los estudios en el manejo del lenguaje en las empresas
multinacionales también revela que la mayoria de las investigaciones se
realizaron en contextos europeos (por ejemplo, Louhiala-Salminen et al., 2005;
Nekvapil y Sherman, 2009a, 2009b; Kingsley, 2013; Lgnsmann, 2017). Esto
puede explicarse, en parte, por el multilinglismo en Europa y la politica
linguistica prevaleciente en contextos multilingties europeos. Sin embargo, pocos
estudios empiricos han investigado la gestion actual del lenguaje corporativo en
empresas multinacionales de paises de habla no inglesa, por ejemplo, en el
contexto social y econémico cambiante de China (Cui, 2013). Aunque en algunos
estudios se ha considerado el contexto chino, como por ejemplo, la gestidn
linguistica de las oficinas centrales chinas de sus filiales en el extranjero (Harzing
y Pudelko, 2013) y la gestion de expatriados en China de las empresas
multinacionales (Zhang, Harzing y Fan, 2018), aun persiste una evidente falta de
profundas exploraciones de las interacciones entre las creencias linguisticas, las
practicas / elecciones linguisticas y la gestion linglistica en las empresas
multinacionales de habla no inglesa en China.

Ademas, estudios anteriores, han intentado examinar las practicas linglisticas
a través de la investigacion cuantitativa. Por ejemplo, Harzing y Pudelko (2013)
recopilaron datos cuantitativos a gran escala de mas de 800 empresas subsidiarias
en 13 paises anfitriones, relacionados estos con empresas multinacionales con
sede en 25 paises de origen. Se utilizaron dos dimensiones: la importancia global
del idioma local del grupo materno y el nivel de inglés de los empleados
gerenciales, para determinar cuatro grupos de paises: angléfonos, asiaticos,
continentales europeos y multinacionales nérdicas. Por ejemplo, Espafia es uno
de los paises de Europa continental donde las habilidades en inglés son
comparativamente méas altas que en algunos paises asiaticos (por ejemplo, China
y Japon) pero no tan altas como en los paises ndrdicos (como, por ejemplo,
Suecia y Dinamarca). La importancia global del papel de los idiomas locales,
como podria ser el espafiol, disminuye gradualmente. China se caracteriza por un
nivel relativamente bajo de habilidades en inglés y la creciente importancia del
papel del idioma chino en todo el mundo.

Realmente, pocos estudios han investigado especificamente la interaccion
entre una multinacional espafiola y sus empresas subsidiarias chinas. Es
importante comprender mejor las creencias sobre el idioma, la eleccion del
idioma y la gestion del mismo, que se lograra mediante el examen de diferentes
sitios geograficos de un banco espafiol. Dicha comprension enriqueceréd las
teorias de gestion lingiistica al proporcionar evidencias adicionales acerca de la
industria bancaria en China, asi como una referencia Util para administrar
idiomas en empresas multinacionales o, en general, en equipos de proyectos
globales en China.

Por lo tanto, este estudio se propone investigar las opciones del idioma de los
empleados y los factores contextuales que afectan dichas opciones en la filial
china de un banco espafiol, esto es, en el Banco Santander. Especificamente, nos
planteamos dos preguntas de investigacion:

1. ;Cuéles son las opciones del idioma de los empleados en la filial china?

2. (Cuéles son las creencias de los empleados sobre el idioma y la gestion
linguistica del Banco Santander?
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3. Estudio
3.1. Disefio y entorno de la investigacion

Como ninguna teoria puede explicar la complejidad de las opciones del idioma
(Aichhorn y Puck, 2017; Kingsley, 2013), adoptamos un enfoque de estudio de
caso explorativo para abordar nuestras preguntas de investigacion. Nuestro
estudio de caso se llevd a cabo en la filial de un banco espafiol en China. El
andlisis de la interaccion entre una multinacional espafiola y su filial china
proporcionara una extension razonable con respecto a los estudios anteriores.

El Grupo Santander, con sede en Madrid (Espafia), es uno de los bancos minoristas
y comerciales mas grandes del mundo. El Banco Santander tiene una distribucion
geogréfica equilibrada. Sus diez mercados principales son Espafia, Alemania, Polonia,
Portugal, Reino Unido, Brasil, México, Chile, Argentina y Estados Unidos (Santander,
2018). También tiene operaciones en China a través de su negocio mayorista y de
financiamiento del consumo. En cuanto a su experiencia y reputacion, el Banco
Santander es una de las diez principales marcas bancarias del mundo y ocupa el puesto
77 en la lista Fortune Global 500 (Fortune, 2018). EI Banco Santander es un ejemplo
tipico de empresa multinacional cuyas oficinas centrales se encuentran en paises donde
el idioma oficial no es el inglés y su idioma es diferente del utilizado en las operaciones
globales.

Para ampliar su red comercial global y aumentar su presencia en Asia, el
Banco Santander adquirié una participacion del 8% del Banco de Shanghai (BoS)
por 470 millones de euros (Santander, 2013). BoS, establecido en 1995 y con
sede en Shanghai, es ahora el segundo banco comercial y minorista urbano mas
grande de China y tiene la tercera red bancaria mas grande en Shanghai. Desde el
momento de esta adquisicion, el Banco Santander se ha convertido en el segundo
mayor accionista de BoS y su socio estratégico. Segun el acuerdo, Santander
proporciona a BoS un equipo de profesionales para transferir sus conocimientos y
experiencias en gestion de riesgos y banca comercial y minorista. Esta
adquisicion transfronteriza permitird en el futuro al Banco Santander desarrollar
actividades de banca de inversion y fortalecer su posicion en China.

Hasta 2018, el chino, el espafiol y el inglés, fueron los tres idiomas mas
hablados segun el nimero de hablantes nativos y el niamero total de hablantes en
todo el mundo (Ethnologue, 2018). En China continental, el idioma oficial es el
chino mandarin, también conocido como chino estandar. Regulado por el Comité
Nacional de Regulacion de Idiomas, el chino mandarin es el idioma elegido para
la comunicacion en la gran mayoria de los casos. En términos de idiomas
extranjeros, el inglés se ha convertido en el idioma extranjero méas popular.
Segln una encuesta nacional de China en 2006, el 93,8% de los encuestados
habia estudiado inglés, mientras que solo el 0,05% informé haber aprendido
espafiol (Wei y Su, 2012). Por lo tanto, el Banco Santander y su sucursal de
Shanghéi son una opcion ideal para analizar la eleccion del idioma en una MNC
donde el idioma de la empresa matriz es simplemente uno de los “idiomas
menores" en el pais de origen.

3.2. Participantes

Los datos béasicos para esta investigacion consistieron en entrevistas
semiestructuradas con cuatro encuestados. Los cuatro informantes de casos, con
antecedentes educativos diversos, particularmente en educacion lingiistica,
tenian diferentes capacidades y potenciales multilinglies diversos. Todos ellos
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han trabajado en varios sitios geogréficos en Espafia, China continental y Hong
Kong. Como se muestra en la Tabla 1, Kevin, nacido en Hong Kong, tuvo la
oportunidad de estudiar en Europa como estudiante universitario y obtener su
maestria en Gran Bretafia. Li, nacido en China, se unié a un programa de grado
de doble titulacion donde aprendi6 inglés comercial y comercio internacional;
también estudié un MBA en Hong Kong. Jian, nacido en China, estudio y vivio
en Gran Bretafia durante unos diez afos, desde la escuela secundaria hasta su
doctorado. Lucas, nacido en Espafia, estudi6 como ingeniero de
telecomunicaciones en Espafia y obtuvo su maestria en finanzas en Finlandia. Los
trabajadores encuestados, después de haber trabajado en la industria bancaria
internacional durante aproximadamente diez afios, tenian experiencia en varios
departamentos y equipos, por ejemplo, en la banca minorista y comercial y en la
banca corporativa global y de servicios centrales (a saber, control de riesgos y
comercializacion de productos). EI motivo por el que fueron escogidos para esta
investigacion fue porque esperabamos que tuvieran una vision y una comprension
profundas de las opciones y la gestién del idioma.

qu bre 1 | Sexo Ler]gua .Ot.ros Afios en el Banco Santander

(Idiomas) nativa idiomas

Kevin Masculino Cantonés Inalés 9 (tres afios en Espafia, 3 afios en Pekin y 3

(CPE) Chino g afios en Shanghéi)

Li . . Inglés 6% (2.5 afios en Espafia y 3.5 afios en

(PEC) Femenino Chino Cantonés | Shanghéi)

. , 10 (1 afio in Gran Bretaia, 1 afio en

Jian . . Inglés o o ~
Masculino Chino - Espafia, 3 afios en Hong Kong, 3 afios en

(PES) Espafiol - .

Shanghdi, y algunos meses en otros paises)
Lucas . o , 11 (7.5 afios en Espafia y 3.5 afios en
(SE) Masculino Espafiol Inglés Shanghéi)

1. Las siglas entre paréntesis se refieren a los idiomas que un participante puede usar para fines laborales.
2. Li tenia 5 afios de experiencia laboral en otro banco internacional antes de unirse al Banco Santander.

Tabla 1. Breve informacion sobre los cuatro participantes.

3.3. Recogida y analisis de datos

Jian, Li y Kevin prefirieron ser entrevistados en Chino mandarin, idioma del que
son hablantes nativos. También respetamos su uso de palabras y expresiones en
inglés, que utilizaron en ocasiones. La entrevista con Lucas se llevo a cabo en
inglés, pues era el Unico idioma que los entrevistadores y los entrevistados podian
entender. En las entrevistas, para identificar las opciones del idioma en el Banco
Santander, las preguntas incluyeron ejemplos como los siguientes: ', Qué idiomas
usa mas en la sede de Espafia y en la sucursal de Shanghai?' ;Utiliza idiomas
diferentes para informes escritos, correos electronicos, reuniones y charlas
informales? "También se hicieron otras preguntas para comprender las barreras y
soluciones linguisticas, incluyendo:" ¢(Te enfrentas a los desafios de los idiomas
una vez acostumbrado al entorno del Banco Santander? “Para abordar sus creencias
sobre la gestion del idioma, las preguntas realizadas fueron, por ejemplo:" ;Crees
que la gestion del idioma es tomada como una parte importante de la estrategia
corporativa en el Banco Santander? " ¢;Le parece que la capacidad linguistica
supone una diferencia en el proceso de entrevista y promocion? " (El Banco
Santander proporciona capacitacion de cara a los idiomas? '
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Las entrevistas, que duraron entre 30 y 50 minutos, fueron grabadas con el permiso de
los entrevistados. Pedimos a dos asistentes de investigacion que transcribieran los archivos
de audio, lo que arrojé un total de 40 péginas de transcripciones en espacio sencillo.

El software de investigacion cualitativo MAXQDA se us6é como una
herramienta analitica para categorizar y codificar los datos. Las transcripciones se
analizaron en su idioma de origen y los cddigos se desarrollaron en inglés solo para
el andlisis de datos. Primero, de cara a lograr una visién general de los temas,
leimos las transcripciones; segundo, se definieron las categorias de codificacion
para abordar las preguntas de investigacion, incluida la eleccion del idioma, las
barreras y las soluciones correspondientes, y las creencias y los factores que
influyen en las elecciones y creencias; tercero, agrupamos una lista de codigos
predefinidos, que se desarrollé en base al corpus de datos en nuestras categorias.
Los codigos, por ejemplo, “el uso del espafiol / inglés / chino", cumplen con las
categorizaciones de Harzing y Pudelko de hogar, la empresa e idioma de acogida
(2013). Las estrategias linguisticas, como el "cambio de codigo™ y la "capacitacion
linglistica", se incluyeron en las categorias clasificadas por Harzing, Koster y
Magner (2011). Durante la codificacion, también comparamos las respuestas de las
entrevistas con los cddigos predefinidos, y, desarrollamos mas cddigos en vivo, por
ejemplo, factores de "nivel macro / corporativo”, "nivel meso / equipo™ y "nivel
micro / individual™ que afectan a las elecciones y creencias de los empleados.

4. Hallazgos

Nuestros hallazgos seran presentados y discutidos a la luz del corpus de datos existente
y abordaran, punto por punto, nuestras preguntas de investigacion. Las practicas
linguisticas de los empleados se hallaron y estudiaron en diferentes ubicaciones y
contextos. Para el seguimiento, analizamos con detalle las barreras linglisticas y las
soluciones mas relevantes. Estas practicas y estrategias de lenguaje diario reflejan las
creencias de los empleados sobre el uso y la gestion del lenguaje. Esta seccion también
resume los factores que contribuyen a la formacion de las respectivas creencias.

4.1. Opciones de idioma

No nos sorprendié descubrir que los idiomas locales (por ejemplo, el espafiol en
Madrid y el chino mandarin en Shanghai) se usaban en el trabajo diario, desde la
comunicacioén interna entre hablantes nativos hasta la comunicacion externa con
clientes y organizaciones locales. Independientemente de la ubicacidn, el inglés se
utiliza como idioma de trabajo; esto es requerido por una politica corporativa de
arriba hacia abajo, porque ningin otro idioma puede conectar a todos los
empleados. Dichos empleados tampoco tienen dudas acerca de aceptar el inglés
como un "lenguaje corporativo comun" (Thomas, 2008) para mejorar la eficiencia
en el trabajo. Como nos comentd Kevin (CPE):

Si trabajas en un equipo internacional, la contraparte ubicada en Espafia también
es muy internacional. Asi pues, todos los miembros del equipo se sentiran
comodos al usar el inglés como idioma de trabajo. ... Muchos empleados
gerenciales, por ejemplo, Li y el CEO de Asia Pacific, solo usan el inglés como
idioma de trabajo. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin)

Aunque Kingsley (2013) descubrié que los idiomas se usaban de manera diferente
en las comunicaciones escritas, como los informes y los correos electronicos, en
comparacion con las comunicaciones habladas o las presentaciones y las reuniones,
nuestros entrevistados se mostraron indiferentes al uso del idioma en diferentes
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situaciones. Los objetivos de comunicacion y la competencia lingiistica de las
diferentes partes desempefiaban un papel mas decisivo en la eleccion del idioma.
También se acordé que usar un lenguaje corporativo comun que pueda ser
comprendido por la mayoria es importante para mostrar respeto a otras personas en
el lugar de trabajo. Como nos coment6 Jian (PEC):

Es bastante dificil responder a esta pregunta (qué lenguaje se usa con mas
frecuencia). Si me permite replantear la pregunta, depende (de la eleccién del
idioma) de mis clientes. ... No importa si se trata de comunicacion escrita o
hablada, depende de quiénes sean mis clientes y lo que el trabajo requiera. ... Si
tres 0 mas personas estan en una conversacion, usariamos el idioma mas
universal que todos puedan entender, posiblemente el inglés. EI uso del inglés
también mostraria nuestra consideracion y respeto hacia los demés. (Entrevista
realizada originalmente en chino mandarin)

Lucas mencion6 la comunicacion con su esposa, que es espafiola y trabaja en la
sucursal del Banco Santander en Shanghai. Asumimos que la esposa de Lucas
también usa el inglés como idioma laboral.

Lucas (SE): Mi esposa es parte del equipo (Shanghai). Normalmente, toda la
comunicacion personal que tengo con ella es en espafiol. ... Pero si hay otras personas
frente a nosotros, si el tema a tratar no es muy personal trato de hablar en inglés. Eso
es parte del "respeto” (podria significar "consideracion" aqui) para el resto de las
personas que estan en la conversacion. (Entrevista realizada originalmente en inglés).

Todos los entrevistados estuvieron de acuerdo en que el inglés es una necesidad,
considerando otros idiomas como un plus. El espafiol es especialmente importante
cuando un empleado esta tratando de establecer relaciones y “confianza personal” en la
comunidad laboral y con la sede central del Banco Santander, especialmente si la
contraparte no es internacional o no domina el inglés. Como nos coment6 Jian (PEC):

El espafiol no siempre es obligatorio. Pero cada posicion determinada tiene
diferentes requisitos. Por ejemplo, si trabajas en un departamento de riesgos,
con frecuencia deberds ponerte en contacto con la sede. Por lo tanto, la
capacidad de utilizar el espafiol como idioma de trabajo serd aqui una gran
ventaja. Si tu trabajo es sobre comunicacion interna, hablar algunos idiomas te
serd de gran ayuda. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin)

Del mismo modo, en el proceso de cooperacion estratégica con BoS, la relacion juega
un papel importante. EI uso del chino muestra el compromiso de un hablante no nativo
de establecer una relacion con sus homélogos locales. Como nos coment6 Li (PEC):

Cuando hablas algo de chino, esta es la manera de mostrar tu compromiso. ...
(Los cursos de idiomas) también pueden ayudar (a los expatriados) a vivir mejor
en Shanghdi y establecer y mantener relaciones con su contraparte (local).
(Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

Como parte del uso y préactica del idioma, también encontramos que los empleados
encontraban barreras de idioma en el entorno laboral. Sus soluciones para superar
estas barreras fueron asi mismo investigadas. En Espafia, a los que no hablan
espafiol, les puede haber costado entender la informacion corporativa del sitio web
oficial, o los documentos o correos electronicos escritos en espafiol. Suele existir
una cierta tolerancia con esta situacion, dado que " el Banco Santander es, después
de todo, un banco espafiol”. La naturaleza del trabajo y la competencia lingistica
de las contrapartes pueden decidir la cantidad de espafiol que sera aplicado:
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Li (PEC): Por ejemplo, en la sede, la gente del departamento de riesgos es casi toda
espafiola, sin educacion o experiencia laboral en el extranjero. Para comunicarse
con ellos de manera eficiente, usar el espafiol es la Unica opcion. Ademas, muchos
correos electronicos internos y con las contrapartes latinoamericanas estan escritos
en espafiol. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin)

En estas ocasiones, los empleados que no son espafioles buscaran ayuda de
comparieros de equipo que hablen espafiol o herramientas de traduccion en linea,
por ejemplo, Google Translate, como comenta un entrevistado:

Li (PEC): Mi ex supervisor no hablaba espafol ni inglés. Cada vez que enviaba
un correo electrénico muy importante en espafiol o inglés, le pedia a un nativo
que revisara la gramatica y la redaccion. (Entrevista realizada originalmente en
chino mandarin)

Ademas, los malentendidos entre usuarios de idiomas no nativos pueden deberse a
la competencia linguistica, a las diferentes caracteristicas 0 a una comprension
diferente de la jerga en el sector bancario. Los empleados pueden usar el cambio de
cddigo para confirmar la precisién de la comunicacion. Por ejemplo:

Jian (PEC): la palabra "billones" significa 1,000,000,000 (-f{Z., shi yi en
alfabeto pinyin) en inglés, pero "billén" significa 1,000,000,000,000 ( wan yi en
alfabeto pinyin) en espafiol. Cada vez que se menciona esta palabra en la
conversacion, podemos hacer una pausa y cambiar el idioma, por ejemplo, del
espafiol al inglés, para confirmar si queremos decir lo mismo. (Entrevista
realizada originalmente en chino mandarin).

Después de adquirir acciones en BoS, el Banco Santander decidi6 crear y enviar un
equipo para garantizar la cooperacion y compartir la experiencia de gestion con el
banco chino. Este equipo pretendié trabajar como una consultoria y como elemento
de transferencia de conocimientos. Sin embargo, la experiencia del Banco
Santander en los mercados asiaticos fue limitada. Como nos coment6 Li (PEC):

En ese momento, casi la mitad del equipo (Banco Santander) eran expertos que
no hablaban chino. Sin embargo, (en China) es comin usar el chino cuando se
realiza la comunicacion con BoS, las autoridades locales y otros clientes
corporativos. Solo un nimero limitado de gerentes locales pueden hablar bien
inglés. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

Ademas, la responsabilidad de la sucursal local también tiene un impacto en las
practicas linguisticas. Como nos comenté Kevin (CPE):

Actualmente, la responsabilidad principal del equipo de Shanghai es la
"transformacion”, diferente de la de los negocios internacionales tradicionales, lo
que requiere una comprension integrada de la innovacion de fintech, la venta
minorista y las mejores précticas posibles. Estos trabajos se relacionan con (leer y
hablar) varios idiomas. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin)

Por lo tanto, para superar esta barrera de comunicacion, el Banco Santander decidid
que cada asistente que no hablara chino fuera apoyado por un asistente que si lo
hablara, ayudando asi con la coordinacién interna y proporcionando la traduccion
necesaria en la comunicacion externa. Como nos comento Li (PEC):

He trabajado como asistente del Director Ejecutivo Adjunto de Asia Pacifico
(que no hablaba chino), coordinando y garantizando la cooperacion entre el
Banco Santander y BoS, y luego el desarrollo corporativo, encontrando nuevas
oportunidades de inversion en China. (Entrevista realizada originalmente en
chino mandarin).



Cheng, Q. f2{%; Zhao, K. #¥1. CLAC 79 2019: 45-62 55

Ademaés, cuando trabajan en Shanghdi, los hablantes no chinos se enfrentan a
barreras del idioma debido a la divergencia cultural y a los patrones de
comunicacién. Para superar estas barreras, necesitan pasar mas tiempo fuera del
trabajo para aprender un nuevo idioma. Como nos coment6 Lucas (SE):

Mi principal responsabilidad es identificar oportunidades de negocios para el
Banco Santander en China. Debo decir que al principio fue bastante dificil
porque no hablaba el idioma y la cultura es completamente diferente a la del
mundo occidental. ... luché un poco. Para ser honesto diré que no fue facil.
Recomendaria este camino a cualquiera que viniera a China, pero no fue facil.
Necesitas saber que las personas son completamente diferentes, la forma en que
actuan, la forma en que negocian, las habilidades linglisticas son
completamente diferentes, aunque algunos de los chicos de BoS hablan inglés,
su acento y la forma en que se expresan son diferentes... Asi que durante el
primer afio y medio estudié mucho chino. Solia levantarme alrededor de las seis
para estudiar antes de ir a trabajar y también estudiaba de noche después de salir
de la oficina. Asi ... pude empezar a comunicarme un poco con la mayoria de
las personas: con el conductor, en el restaurante, con todos (si usan chino
mandarin). (Entrevista realizada originalmente en inglés).

En resumen, después del analisis, se encontraron varias soluciones a las barreras
del idioma en la comunicacion a diferentes niveles. En la comunicacion diaria, los
empleados informaron que de manera individual utilizaban la traduccion
automatica y el cambio de codigo, por ejemplo, el uso de "billones / billén". A
nivel de equipo, los expatriados pueden ser enviados a una sucursal local para la
transferencia de conocimientos, mientras que los empleados bilinglies /
multilingles trabajan como enlaces entre los expatriados y las contrapartes locales.
A nivel corporativo u organizativo, el Banco Santander ofrece cursos extensivos de
capacitacion de idiomas, y los entrevistados sugieren implicitamente el inglés
como idioma corporativo comun; por ejemplo, los entrevistados se sienten
cémodos al usar el inglés como idioma laboral.

4.2. Creencias linglisticas y gestién del lenguaje

Lo implicito es una caracteristica tipica de la gestion linglistica del Banco
Santander. Aunque no se puede encontrar una politica linguistica explicita en areas
como la contratacién, capacitacion o promocion, los empleados han formado sus
propias creencias en este entorno laboral internacional.

Todos los entrevistados mencionaron la oferta de cursos de idiomas en el
Banco Santander para hablantes no nativos, por ejemplo, los cursos de espafiol en
Espafia y los cursos de chino en Shanghdi. Todos aprendieron, o trataron de
aprender, una segunda lengua extranjera durante distintos periodos de tiempo. Los
empleados tienen la libertad de tomar su propia decisién sobre cuando y con qué
frecuencia tomar cursos de idiomas. Como nos comenté Li (PEC):

Al igual que en los cursos de espafiol en Madrid, el banco no presiona ni sigue
la mejora de los empleados en los estudios de idiomas. Es, por lo tanto, eleccién
personal de los empleados tomar cursos y exdmenes. (Entrevista realizada
originalmente en chino mandarin).

Si bien el Banco Santander puede tener diferentes expectativas en cuanto a la
mejora de las habilidades linglisticas de los empleados, en general se acepta que
esta disposicién a un segundo idioma constituye un estimulo por parte del banco,
no una presion ni obligacién para los estudiantes. Como nos comenté Jian (PEC):
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En ese momento se nos pedia que hiciéramos exdmenes, ya que tomabamos
cursos de idiomas de manera regular y con frecuencia. Alcancé el nivel 4,
mientras que otros alcanzaron el nivel 6, 5 o incluso 2 (donde 1 es el nivel més
bajo). Pero el banco no tenia criterios de evaluacion fijos. Se estableci6 como
una meta y un estimulo en lugar de una obligacion. (Entrevista realizada
originalmente en chino mandarin).

Actualmente, el Banco Santander no tiene ningun documento que aclare
explicitamente su enfoque de gestién linglistica. Si fuera necesario, los
entrevistados suponen que un enfoque de arriba hacia abajo funcionaria y se
integraria en la cultura corporativa. Por ejemplo:

Jian (PEC): Seria mejor para el banco adoptar un enfoque de arriba hacia abajo
(que uno de abajo hacia arriba), ya que todos estan ocupados con su trabajo y
hay una evidente falta de tiempo. Entonces, algo fundamental, como por
ejemplo los idiomas ... pueden considerarse como parte de la cultura
corporativa. La competencia linguistica de los empleados es también un reflejo
de la cultura corporativa. Por lo tanto, los cursos de idiomas pueden ser una
forma atil de construir y promover la cultura corporativa. ... Pero estoy seguro
de que la empresa también debe considerar la rentabilidad. (Entrevista realizada
originalmente en chino mandarin)

En términos de entrevistas de trabajo, trayectoria profesional y promocion de los
empleados, hay acuerdo en que la capacidad de manejarse en inglés es crucial.
Como nos comentd Lucas (SE):

Si no hablas inglés, (es) dificil ser promovido mas alla de cierto nivel, porque ...
un tercio de nuestros ingresos proviene de paises donde el espafiol no es su
idioma. Ademas, necesitas interactuar con ciertas personas en diferentes paises.
Por lo tanto, si no hablas inglés o solo hablas espafiol, es posible que tengas un
problema para ser promovido. (Entrevista realizada originalmente en inglés).

Sin embargo, puede que no sea factible establecer otros idiomas, por ejemplo, el
espafiol, como un mandato, ya que esto reduciria drasticamente el campo de
potenciales candidatos. Como coment6 Kevin (CPE):

En las entrevistas de trabajo, el inglés es ciertamente obligatorio. Es importante
que un candidato se comunique con naturalidad en inglés. Por ejemplo, La
exposicion internacional, la experiencia en el extranjero, ayudaria mucho.
(Pero) es dificil para un empleador establecer (otros) idiomas extranjeros como
un requisito obligatorio. Si lo hiciera, casi nadie solicitaria (esta posicion).
(Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

En consecuencia, las creencias linglisticas de los empleados estan influenciadas
por el entorno externo (fuera de la corporacion) y el interno (dentro de la
corporacion). El entorno externo esta compuesto principalmente por clientes y
autoridades reguladoras. Los empleados elegidos para puestos responsables de la
comunicacién externa siempre son capaces de usar el idioma local como hablantes
nativos, por ejemplo, en la comunicacion con mercados extranjeros:

Lucas (SE): ... Me mudé a una division diferente, que es un &rea global
responsable de ciertos productos en todo el mundo. Entonces hablé espafiol con
mexicanos, con chilenos, con argentinos, con la mayoria de los paises
latinoamericanos. Estas personas ... son siempre hablantes nativos capaces de
usar el idioma local. (Entrevista realizada originalmente en inglés).

Del mismo modo, en comunicacién con clientes locales:
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Jian (PEC): Depende de mis clientes. Usaria el chino para atender a los clientes
chinos que estén interesados en un servicio global. Para atender a los clientes
gue estan interesados en invertir en China se necesita el inglés y el espafiol, ya
gue el Banco Santander es un banco espafiol y la mayoria de los paises
latinoamericanos hablan espafiol, excepto Brasil. (Entrevista realizada
originalmente en chino mandarin).

Finalmente, en comunicacion con otras partes relacionadas:

Li (PEC): El (Jian) es responsable de los clientes corporativos en nuestra
cooperacion con BoS, por lo que no tiene barreras de idioma para comunicarse
con compafiias locales y extranjeras en Shanghai. Una vez contacté con la
Autoridad Financiera de Shanghai, con los reguladores bancarios, con los
medios de comunicacion y con otros terceros colaboradores (Entrevista
realizada originalmente en chino mandarin).

Los factores internos se pueden clasificar en tres niveles: el nivel macro /
corporativo, el nivel meso / equipo y el nivel micro / individual. Dentro del banco,
se necesita una comunicacion a nivel macro / corporativo entre la sede, las filiales
0 sucursales, asi como los departamentos y los equipos. Aunque los empleados
entienden el inglés como lengua franca en este banco internacional, es probable
gue se usen otros idiomas en ciertos entornos. Por ejemplo, se pueden usar
diferentes idiomas cuando los empleados se ponen en contacto con la sede y los
colegas locales. Como coment6 Jian (PEC):

Cuando me comunico con la oficina central, uso el espafiol mas (que el inglés),
especialmente si ellos saben que (yo) puedo hablar espafiol. ... Cuando trabajo
con colegas chinos, no es necesario que hablemos inglés, incluso si todos
podemos. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

En las empresas modernas se fomenta el trabajo en equipo con el fin de crear y
transferir conocimiento. Por lo tanto, la opinidn de un lider de equipo sobre como
mejorar la comunicacién del equipo determina la organizacion del mismo y la
eleccion del idioma. Los factores meso / nivel de equipo fueron los siguientes:

Li (PEC): (En Esparia) estaba en un equipo de financiamiento global. Para nutrir
a nuestro equipo, el lider eligié y recluté intencionalmente a personas de
diferentes paises, nos pidid hablar inglés en las reuniones e hizo del inglés el
idioma de trabajo dentro del equipo. (En ese momento) nuestras contrapartes se
encontraban en paises de habla no hispana, como Gran Bretafia, EE.UU y las
regiones asiaticas. (Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

Como compafiia internacional, la eleccion del idioma en diferentes departamentos
0 equipos puede ser determinada por el idioma més cominmente entendido. Como
nos comenté Lucas (SE):

(En Espafia) estaba dentro de la gestion de activos ... asi que mi responsabilidad
era elaborar y gestionar ciertos fondos. ... La mayoria de mis compafieros ...
eran espafioles. Y en Europa, incluso incluyendo a Reino Unido, tenemos un
gran comité espafiol. Asi que en la mayoria de los casos les hablé en espafiol.
(Entrevista realizada originalmente en inglés).

Los factores a nivel micro / individual también influyen en las elecciones y
creencias del idioma. Durante nuestras observaciones, estos cuatro entrevistados
mostraron ser abiertos y cooperativos con el lugar de trabajo multilingtie. No
parece que estuvieran perplejos o se sintieran cohibidos por la incompetencia
lingliistica o las barreras del idioma. La primera razén pudiera ser su experiencia
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educativa en el extranjero, puesto que estaban acostumbrados a contextos
multilingties durante los largos periodos de tiempo que habian estado expuestos a
un entorno educativo internacional. De esta forma, en lugar de sentirse presionados
0 incompetentes, habian aprendido a adaptarse y a cooperar en el ambiente de
trabajo.

La motivacion individual del aprendizaje de una persona también influye en su
eleccion para aprender un nuevo idioma extranjero. Aunque todos los entrevistados
creian que la capacidad de utilizar un segundo idioma extranjero era un "plus"” en el
lugar del trabajo, también podian optar por dejar de aprender un idioma debido a la
gran carga laboral, la falta de tiempo y la dificultad para superar los ajustados
tiempos. Como nos coment6 Kevin (CPE):

(Renuncié a aprender espafiol) debido a dos razones principales: "ser perezoso"
y no tener tiempo. (Cuando trabajé en Espafia), estaba en un departamento de
estrategia y hacia frecuentes viajes de negocios por todo el mundo. Asi que fue
dificil "quedarse" para aprender espafiol. (Entrevista realizada originalmente en
chino mandarin).

Li (PEC): No pasé mucho tiempo estudiando espafiol. Necesito trabajar muchas
horas durante el dia y me senti frustrado por no poder pronunciar el sonido / r /
correctamente, aunque lo intenté muchas veces, asi que finalmente me rendi.
(Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

Lucas (SE): Estudié mucho (de chino). ... Pero renuncié porque me cambiaron a
un puesto con una responsabilidad diferente dentro de la empresa. ... Y llegué a
un punto en el que para mejorar mi chino tenia que estudiar mucho, mucho,
mucho, mucho. No disponia del tiempo suficiente, asi que lo dejé. ... Por lo que
ahora puedo mantener conversaciones sobre mis ideas, sobre mis hijos, sobre
compras y sobre cosas en general, pero no sobre negocios. (Entrevista realizada
originalmente en inglés).

No es facil dominar con éxito un segundo idioma extranjero, especialmente en el
lugar de trabajo; se necesita una fuerte auto-motivacion y un adecuado ambiente de
aprendizaje. Como comentd Jian (PEC):

Pensé que era natural comenzar a aprender espafiol después de unirme al Banco
Santander, ya que es un banco espafiol. Pasé cerca de un afio aprendiendo
espafiol intensivamente. Tuve la suerte de haber hecho amistad con expatriados
espafioles cuando me estaba entrenando en Londres. Cuando me mudé a
Espafia, ellos también volvieron. Era un entorno (de habla espafiola) dentro y
fuera de la empresa. Tomé los cursos de espafiol proporcionados por el banco,
al principio regularmente, pero luego me di por vencido debido a la pesada
carga de trabajo. Senti (aprendiendo) que el inglés y el espafiol son algo
similares, por lo que no fue tan dificil aprender un segundo idioma extranjero.
(Entrevista realizada originalmente en chino mandarin).

5. Discusion

Esta investigacion tiene como objetivo investigar las opciones del idioma en un
entorno de trabajo multilinglie y las razones que motivan el proceso. El inglés se
adopta como un lenguaje corporativo comdn para mejorar la eficiencia en el
trabajo. En términos de la interaccion entre el grupo matriz y las empresas
subsidiarias, los expatriados del Banco Santander en puestos clave estan
acompariados por asistentes que son hablantes nativos del idioma local. El Banco
Santander también pone énfasis en las habilidades en el inglés de los candidatos y



Cheng, Q. f2{%; Zhao, K. #¥1. CLAC 79 2019: 45-62 59

ofrece cursos de capacitacion de idiomas. Estos cursos de idiomas implican que el
Banco Santander entiende tanto la importancia de aprender el idioma local como la
dificultad para los expatriados de dominar un nuevo idioma extranjero. Estas
medidas, de acuerdo con Harzing, Koster y Magner (2011), han demostrado ser
pragmaticas en el manejo de las barreras de comunicacién a nivel macro, meso y
micro entre la empresa matriz y las empresas subsidiarias.

Este estudio también identifica las creencias de los empleados sobre la gestion del
idioma y la eleccion de este en el Banco Santander. Partiendo de los datos recibidos por
los empleados y por nuestro propio analisis documental, no existe una politica de
lenguaje explicita a nivel corporativo. La gestion del lenguaje corporativo del Banco
Santander implica enfatizar el inglés como lengua franca en el entorno laboral,
permitiendo a los hablantes nativos usar su propio idioma materno y alentando a los
expatriados a aprender el idioma local en paises de habla no inglesa.

Para ampliar la teoria de la gestion del lenguaje corporativo, los factores en diferentes
niveles necesitan un estudio mas profundo. La eleccion del idioma esta influenciada por
factores externos e internos. La ubicacion de las sucursales o empresas subsidiarias de
una MNC define el idioma que se utilizara para atender a los clientes locales, informar a
las autoridades y contactar con las agencias de noticias, especialmente en un pais donde
el inglés no se usa como idioma oficial o funcional. Para identificar mejor la interaccion
en el entorno interno, los factores pueden dividirse en tres niveles: los niveles macro,
meso y micro. El entorno corporativo comprende factores de nivel macro, incluida la
responsabilidad laboral y las contrapartes. Tal y como requiere la estructura corporativa
moderna, los empleados siempre trabajan en un equipo o departamento, que forma una
comunidad de trabajo méas pequefia influenciada por los lideres y el contexto del equipo.
Los factores de nivel micro se relacionan con la experiencia y la accion individual, por
ejemplo, la experiencia de educacion individual y el motivo de aprendizaje.

Luo y Shenkar (2006), Barner-Rasmussen y Aarnio (2011), van Mulken y
Hendriks (2015) y Barfod (2018) han mencionado la importancia de la eficiencia
en el entorno laboral global. Sin embargo, rara vez se ha estudiado este elemento a
fondo o se le ha prestado la atencion adecuada. Esta investigacion subraya la
eficiencia como un factor importante en la eleccion del idioma. La eficiencia se
puede considerar como la relacion entre el rendimiento del idioma y la suma de los
esfuerzos de los usuarios por superar las barreras en un contexto de comunicacion.
Cuanto mayor es la competencia linglistica que tiene el usuario, menos esfuerzo
necesitard éste para superar las barreras. Se prefiere un lenguaje que requiera una
baja relacion de esfuerzo entre los usuarios tanto para el habla informal como para
el relacionado con el trabajo. Por ejemplo, siempre que un empleado pueda usar el
inglés, se podra usar el espafiol o el chino entre dos empleados, ya que sera la
lengua materna de al menos uno de ellos. Entre tres 0 mas empleados que tienen
varias lenguas maternas, el inglés suele ser el més eficiente para conectar a todos
los usuarios. De manera similar, los documentos formales estan escritos en inglés
para garantizar la mas amplia aceptacion y comprensién dentro de la MNC.

Esta investigacion muestra que la eleccion del idioma no solo facilita la
comunicacién en diferentes niveles; sino que también apoya la transferencia de
conocimientos y el desarrollo del respeto y la confianza entre las partes y los
clientes chinos locales. Es probable que la eleccion del idioma esté determinada
por la naturaleza del equipo internacional, por ejemplo: la transferencia de
conocimientos, experiencia gerencial y la naturaleza del trabajo de consultoria.
Cabe sefialar que las creencias de los empleados y las practicas de eleccion del
idioma han sido muy influenciadas por sus previas experiencias educativas y
laborales en contextos multiculturales y multilingties, asi como por sus objetivos
profesionales para la movilidad global.
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A diferencia de estudios anteriores que tienden a enfocarse en las opciones del
idioma y sus barreras, esta investigacion, a través de pequefias aportaciones, desentrafia
los factores contextuales e individuales que dan forma a las opciones del idioma y a las
creencias sobre su adopcion. La mentalidad global que sugiere el uso competente del
inglés vy el adicional del espafiol y / o el chino, que ha sido cultivado por la educacion
multicultural y multilinglie, 0 moldeada por la gestion implicita del idioma en el Banco
Santander, puede ayudar a los empleados a adoptar un enfoque flexible y bastante
efectivo para hacer frente a las barreras del idioma en el ambiente laboral. Dichos
hallazgos podrian ser Utiles para que una MNC tuviera en cuenta un enfogue ascendente,
como el de elaborar politicas de gestion del lenguaje corporativo, que podria llegar a la
creacion de una agencia individual para mejorar la comunicacion en un entorno similar
de trabajo multilinge.

6. Conclusion

Este estudio tiene como objetivo proporcionar evidencias adicionales de los aspectos
positivos de la diversidad linglistica, asi como de la politica implicita del lenguaje
corporativo y del idioma para la transferencia del conocimiento en un mundo
globalizado. Esta investigacién contribuye al corpus de datos existente en el estudio de la
gestion del lenguaje corporativo de laissez-faire del Banco Santander y los factores
subyacentes en diferentes niveles. El estudio identifica las creencias de los empleados
sobre la eleccion del idioma y su eleccion practica como resultado de la interaccion de
factores sociales, culturales, institucionales, de equipo e individuales. Obtener mas datos
provenientes de otras fuentes seria valioso para triangular y desarrollar una comprension
mas profunda del tema. Un estudio longitudinal podria también investigar como la
politica del lenguaje corporativo puede cambiar y ser influenciada. Tambien es crucial
abordar mas voces individuales, reflejando las creencias y sus efectos en la gestion del
lenguaje. Asi mismo, investigar mas empresas multinacionales de diferentes sectores,
ayudara a comprender la eleccion del idioma de las empresas multinacionales en el
entorno laboral chino.
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