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La comunicacién en la direccién de proyectos,
aunada a la barrera del idioma y a la diversidad
cultural, son aspectos cruciales para el éxito en
proyectos globales. El presente articulo tiene el
propésito de compartir las lecciones aprendidas
sobre la comunicacién durante el desarrollo de un
proyecto, donde se balance6 la comunicacién en

inglés y en espaﬁol en tierras ecuatorianas.

Antecedentes

En el mundo latino y en un ambiente globalizado,
una gran cantidad de proyectos deben
documentarse en inglés para mantener a la alta
direccién enterada del progreso del proyecto, y en
espafiol para la comunicacién directa con los

clientes en el lugar donde se desarrolla el mismo.

La administracién de la comunicacién

Para entrar en el tema de la administracién de la
comunicacién, la cuarta edicién de La Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia
PMBOK® dice “la administracién de Ia
comunicacién incluye los procesos requeridos para
asegurar en tiempo y de forma apropiada la
generacion, recoleccién, distribucién,
almacenamiento, extracciéon y por ultimo la
disposicién de la informacién de un proyecto”. En
nuestro caso, nos enfocaremos en la parte que
tiene que ver con “la forma apropiada” para lograr

una comunicacién efectiva que vincule cultural y

organizacionalmente a los participantes en la
implementacién de un proyecto de habla hispana.

En los proyectos globales, normalmente las
negociaciones se llevan a cabo a un alto nivel, lo
que significa que en la mayorfa de los casos los
clientes finales del servicio se ubican en sociedades
totalmente diferentes, en cuanto a idioma,
costumbres y cultura. El director del proyecto en
estos casos se beneficia al tener un pasado cultural
similar y poder comunicarse en varios idiomas, lo
que facilita la interaccién con el cliente a todos los

niveles a fin de:

e Mantener al cliente global y local informado
del desarrollo del proyecto.

e Actuar como un representante técnico-
administrativo del cliente local al entender
sus preocupaciones y expectativas, recibiendo
el mensaje verbal y no-verbal de parte del
cliente, lo que ayuda a mantener una relacién
abierta.

e Servir como el punto focal, en la
comunicacién en dos sentidos entre el cliente
local y el equipo de trabajo, asegurando que
se reciben y traducen los mensajes y las
preocupaciones y/o problemas encontrados
durante el proyecto en el momento en que
estos suceden.

El idioma; una ventaja competitiva

Los latinos que tenemos la capacidad de
comunicarnos en inglés, tenemos una primera
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ventaja competitiva en la direccién de proyectos;
esto significa que en la competencia por la
asignacién de un proyecto donde el cliente esté en
un pais de habla hispana, solo competimos dentro
del grupo de los directores de proyectos bilingiies
(inglés-espanol).

Las barreras en la comunicacién efectiva de un
proyecto, afectadas por el idioma son:

e Dificultades del lenguaje técnico, que
pueden tener mayor impacto con gente
para la cual el inglés en su segundo
idioma.

e Distractores ambientales (ruido), las
traducciones en  tiempo de la
comunicacién en dos idiomas,
especialmente cuando se tienen clientes o
personas claves del proyecto que no
entienden el inglés.

e Actitudes de hostilidad o falta de
credibilidad, al tener un proveedor de
servicios que no habla el idioma del
cliente.

El aspecto cultural

El trabajar para una empresa transnacional, con
base en Estados Unidos, y viviendo en una cultura
latina, nos da un valor adicional en la direccién de
proyectos, especialmente en los paises donde se
habla el espafol. Pertenecer a la misma cultura del
cliente nos facilita a los directores de proyectos, el
entendimiento de las pistas no verbales en una
comunicacién, ya que son el mejor indicador del
significado del mensaje, mds que las palabras

utilizadas.

En la cultura anglosajona, la gente normalmente
separa su yo personal de su yo profesional, y
mantiene su espacio personal amplio y muy bien
delimitado, es muy notorio que no permiten y no
estdin acostumbrados a que este espacio sea
invadido, el contacto fisico se mantiene en un
nivel minimo y tienden a no compartir su vida
personal en el ambiente de trabajo. En general

solamente mantienen una relacién de trabajo,
manejando la comunicacién estrictamente en la
parte que se obliga por procesos de la direccién de
un proyecto.

En contraparte, el comun de los latinoamericanos
tiende a llevar la relacién de negocios como una
extensién de su vida personal; la mayoria tiende a
establecer una relacién de amistad donde el
contacto fisico; un buen apretén de manos y en
algunos casos un beso en la mejilla a las mujeres es
normal, adicionalmente los latinos buscan
establecer una relacién de amistad que permita
mejorar la comunicacién laboral.

La comunicacién interpersonal en este tipo de
proyectos juega un papel importante durante el
proyecto; la relacién se extiende fuera de los temas
de trabajo, se comparte un poco de la vida
personal y nos da la oportunidad a los directores
de proyectos de identificar los caracteres de las
personas que trabajan en el proyecto, lo que ayuda
principalmente en la obtencién de informacién, en
la identificacién de requerimientos y en la

validacién de la informacién recibida.

Las lecciones aprendidas sobre los procesos

de comunicacién

La comunicacién cara-a-cara y en el idioma del
cliente, o de la persona clave, es el medio mds
efectivo para resolver incidentes en el proyecto,
algunas alternativas son las llamadas telefénicas, el
correo electrénico, las salas virtuales o la
herramienta de comunicacién directa de textos en

linea (chat).

Las actividades para la comunicacién que
mayormente deberdn realizarse en ambos idiomas
es la externa (con el cliente) lo que asegura que el

mensaje llega en su idioma, la informal, la no-
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oficial y la verbal que deberd ser en todos los casos
en el idioma de la persona con la que se estd

comunicando.

Las habilidades de comunicacién que aportan mis
un proyecto donde se involucran dos idiomas

incluye, aunque no se limita a:

e Saber Escuchar. Para asegurar el
entendimiento, al cuestionar ideas o
situaciones hay que escuchar en el idioma que
corresponda de una manera activa, esto
significa que uno estd atento y que pregunta
para clarificar cuando el mensaje es ambiguo o
que tiene palabras de un lenguaje coloquial
que complica la traduccién del mismo.

¢ Documentar. Asegurar que la comunicacién
en las juntas en espafiol sea registrada al
mismo tiempo en inglés, para asegurar que los
acuerdos entre los integrantes del equipo sean
aceptados en el momento

e Recapitular. Hacer un sumario e identificar
los siguientes pasos a seguir, en ambos idiomas

al terminar las juntas de trabajo.

Identifique a las personas clave del
proyecto

El medio mds efectivo de comunicacién es la
reunién uno-a-uno; se recomiendan visitas a la
gente clave del proyecto en sus lugares de trabajo
para darle la oportunidad a la persona de atender
su operacién y para asegurar que nos dé una
retroalimentacién  de  primera mano. Es
importante notar que aunque los procesos estén
documentados, siempre la percepcién y aplicacion
del proceso, por parte del cliente, es crucial para el
desarrollo del proyecto, esto permite también
identificar y conocer en el momento los nombres

de las personas que tendrdn mds influencia en la

toma de decisiones y cuya retroalimentacién serd

critica para el éxito del proyecto.

Planifique la comunicacién

Las reuniones de trabajo deberdn ser planificadas
para documentarse en inglés y ser habladas en
espafol para asegurar que el cliente local pueda
expresar en su idioma las expectativas,
preocupaciones ylo reporte de avances,
registrando al mismo tiempo en la pantalla de la
computadora las notas en inglés, sobre los
documentos oficiales del proyecto, para que el
resto del equipo participe igual en la reunidn,
asegurando que estdn atentos y disponibles para
contestar dudas de parte de cualquiera de las partes
involucradas, y que la documentacién sea liberada

al momento.

Distribuya la informacién

Es buena prictica enviar notas informales o hacer
llamadas telefénicas en espafol, para asegurar que
aunque los reportes oficiales sean distribuidos en
inglés, el mensaje llegue a su destinatario y sea
entendido en su totalidad; esto minimizard los
problemas generados por la diferencia de idiomas;
en algunas culturas el no hacer comentarios indica
que se estd de acuerdo, pero podria ser, en nuestro
caso, que la informacién no se estd entendiendo en

su totalidad.

Gestione las expectativas de las personas

clave del proyecto

Después de la junta inicial “kick-off” del proyecto,
se recomienda hacer visitas o entablar
comunicacién uno-a-uno en el idioma de la
persona entrevistada, esto asegurard que se
entienden y registran desde un inicio las
expectativas y permitird conocer y familiarizarse

con los estilos de las personas claves. Esta rutina se
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deberd mantener a lo largo de la vida del proyecto,
asegurando que se tiene la retroalimentacién de la
gente en relacién a necesidades y preocupaciones
que puedan aparecer a lo largo de la vida del
proyecto; la comunicacién informal se documenta
en los registros oficiales del proyecto, para
mantener al equipo en su totalidad con el mismo

nivel de informacién.

Reporte de la ejecucién del proyecto

En la mayoria de los casos, la gerencia media de las
dreas donde los procesos serdn afectados con el
proyecto, le da prioridad a la operacién de su drea
sobre detalles del desarrollo del proyecto, por lo
que leer la documentacién oficial y detallada del
proyecto queda relegada a un segundo plano; esto
se complica un poco cuando en adicidn, los
documentos estdn escritos en su segundo idioma.
Se recomienda en este caso hacer un resumen
corto del documento, en palabras simples, para
asegurar que la informacién relevante del proyecto

llega a la gente clave del mismo.

Conclusién

Las reuniones del equipo de trabajo en espanol
documentadas y compartidas virtualmente en
inglés; los mensajes en inglés, breves y simples, del
progreso del proyecto que acompafan a la
documentacién  formal y el acercamiento
interpersonal con los clientes fueron los factores de
éxito durante la direccién del proyecto global en

Ecuador. La experiencia en la direccién de

proyectos en espafol y el conocimiento del idioma
inglés, incrementa las posibilidades de trabajar en

proyectos globales en el mundo de habla hispana.

La comunicacién en dos sentidos y en dos
idiomas; y el entendimiento de la cultura del
cliente son factores de éxito que se deben
considerar durante la administracién de la

comunicacién en un proyecto global.
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