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La Comunicación Interna en 3M Una apuesta de futuro

Por: Francisco Aguadero Fernández

Doctor en Filosofía y Ciencias de la Educación 

Responsable de Comunicación Corporativa y Relaciones Externas de 3M España 

La práctica efectiva de la Comunicación Interna requiere ser contemplada de forma estructural, entre las políticas y las estrategias de empresa, por lo que, en el proceso de implantación, deben estar implicados los máximos responsables de la empresa o institución en cuestión, ya que es preciso incorporar a la gestión de aquella procedimientos, normativas, circuitos, mecanismos e instrumentos que aseguren la circulación de la comunicación como un flujo estable que lubrica permanentemente toda la organización. En consecuencia, todo proyecto de implantación de la Comunicación Interna de forma sistematizada, requiere de un análisis pormenorizado y atendiendo a la casuística particular de cada empresa o institución. 

Metodología de implantación 

En el caso de 3M, el ejercicio de la Comunicación Interna emana, principalmente, de tres aspectos concretos: la cultura de innovación, la gestión de recursos humanos y la involucración de los mandos. Junto a ello, y siendo el empleado el punto sobre el que queremos enfocar el sistema, nos planteamos, inicialmente, llevar a cabo una encuesta de opinión con los empleados sobre aspectos de comunicación para conocer de primera mano “qué” quiere conocer el empleado, “cuáles” son sus fuentes preferidas, así como los canales de información, “cuándo” y “cómo” someter los problemas y dudas. A continuación desarrollamos cada uno de estos aspectos. 

Cultura de innovación 

En este mundo de cambio permanente en el que estamos instalados, los valores individuales y colectivos de las organizaciones son la espina dorsal de la reputación e imagen , así como del crecimiento corporativo. En ese sentido, La visión actual de 3M es ser “la empresa más innovadora y el proveedor preferido”, aunque el reto es grande, así queremos que se nos conozca y en pro de ello, siguen internamente en vigor los llamados y conocidos “principios Mcknight”, uno de los cuales es fuente de inspiración para la política de Comunicación Interna de 3M y que dice así: 

“Dale a un empleado un trabajo y la responsabilidad de hacerlo a su manera. El jefe que se muestra destructivamente crítico cuando se cometen errores, mata la iniciativa y es esencial que contemos con mucha gente con iniciativa si queremos seguir creciendo” 

Gestión de recursos humanos 

A los empleados de 3M se les asegura la oportunidad de actuar con iniciativa personal, de participar activa y plenamente en los objetivos de la Compañía y de tener asignados trabajos de responsabilidad. Los principios de gestión de recursos humanos conocidos por los empleados y aquí adjuntos, es otro de los pilares sobre los que se asienta la Comunicación Interna de 3M 

Por otro lado, la “Política de Puertas Abiertas” tiene como objetivo asegurar que los canales internos de comunicación estén abiertos y disponibles para todos los empleados. 

Programas y acciones 

Parece que la necesidad de comenzar, toda acción que se pretenda eficaz, con un análisis de la situación, se ha convertido en una realidad de la vida cotidiana de la organización. La puesta en marcha de procesos de comunicación aplicada no podía quedar al margen de ello, razón por la que nos acercamos ahora a la ventana de esos mecanismos. 

Encuestas de opinión 

La encuesta inicial citada más arriba se llevó a cabo a nivel europeo y entre una amplia muestra de empleados de 3M. Las respuestas recibidas fueron tabuladas y los resultados de las mismas se analizaron por “comités de comunicación” nombrados en cada país. Además del análisis de los resultados, el comité debería aplicar una serie de medidas correctoras cuando la comunicación no era adecuada, y proponer un plan de acción. En la encuesta se hacían una serie de preguntas a los empleados, encuadradas en los siguientes temas:

· Información que da la Compañía

· Importancia de la información

· Fuentes de información

· Preferencia de fuentes de información 

· Comparación con otras compañías

·  Publicaciones para empleados 

A los mandos se les preguntaba también sobre dos temas más: 

· Eficacia de los métodos de comunicación

· Su papel como comunicador 

Luego nos fijaremos en alguno de los resultados de esta encuesta. Por ahora baste decir que, aproximadamente cada dos años, se efectúa un estudio de opinión amplio para el área de recursos humanos que incluye un apartado sobre aspectos de comunicación, cuyos resultados generan planes o acciones concretas no sólo en el ámbito general de la Compañía, también en el de grupo, departamento, o entre jefe y colaboradores. 

Uno de los resultados de aquella encuesta inicial vino a confirmarnos el papel del “mando” en los procesos de Comunicación Interna. He aquí las respuestas sobre 

“Preferencia de fuentes de información”: 

- Personalmente a través de mi jefe………..68% 

- Reuniones de grupo con el jefe…………...65%

- Actividades de formación………………......51%

- Publicaciones externas………………….…19% 

- Los rumores…………...…………………….16% 

A la vista e los resultados, claramente el canal de comunicación preferido es el jefe, bien directamente o en reuniones de grupo, de ahí la importancia de que los jefes o mandos asuman responsabilidades como comunicadores y estén implicados como un pilar básico de la comunicación 

Entrenamiento en comunicación 

Toda actividad o comportamiento que se pretenda sea efectivo requiere de un entrenamiento y unas habilidades manifiestas. La comunicación aplicada puesta al servicio del desarrollo de las organizaciones demanda unas acciones formativas que en el caso de 3M se concretaron en entrenamiento sobre cómo hacer presentaciones en público, reuniones de negocio eficaces, relaciones interpersonales y escucha activa. 

Crecer Unidos 

El programa “Crecer unidos” se puso en marcha en 1990 con el objetivo de “crecer” juntos, como Compañía y como individuos, haciendo frente al mundo cambiante y precipitado que se avecinaba para los años noventa. En su metodología introduce los mecanismos para la existencia de reuniones periódicas de cada jefe con sus empleados, en las que se establece el diálogo. Por parte del Jefe se debe informar sobre los planes y operaciones de la Compañía, situaciones que afectan al ambiente de trabajo, programas sociales, y otros por los cuales el empleado haya expresado su interés. El empleado, por su parte, puede preguntar sobre temas específicos. Si el jefe conoce la respuesta debe darla, o en caso contrario informarse y responder en la siguiente reunión. 

Reuniones de Comunicación 

Las “reuniones corporativas de comunicación”, se organizan periódicamente y pocas son las cosas con más interés que estas para los empleados: el 98 % esta interesado en su existencia. En ellas participan todos los empleados, sin jerarquías ni distinciones, tratando los asuntos más candentes de la marcha de la Compañía. A título anecdótico, el eslogan de la última ha sido: www.navegamosjuntos.com 

Herramientas de la Comunicación Interna. 

Entre las herramientas de Comunicación Interna más empleadas en 3M se encuentran los tablones de anuncio, las revistas internas tanto locales como internacionales, la memoria anual, las publicaciones electrónicas, el correo electrónico, el “Electrónic Executive Repor”, las audioconferencias, videoconferencias, la emisión televisiva con el 3M TV e intranet. 

