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N ovartis es un grupo suizo, presente en
más de 140 países, que dedica su
actividad al cuidado de la salud y la

mejora de la calidad de vida de las personas
mediante la investigación, el desarrollo, la pro-
ducción y la comercialización de productos y
servicios innovadores de alto valor añadido. En
España la compañía farmacéutica tiene su se-
de social en Barcelona y cuenta con tres cen-
tros de producción. Mª Luisa Benlloch, res-

La Comunicación Interna, aliada estratégica de la gestión
empresarial de Novartis

El pasado 20 de abril, el Salón de Actos del Instituto de Empresa abrió de nuevo sus puertas a la presenta-
ción de un nuevo caso de éxito. La experiencia de Novartis, convirtiendo la comunicación interna en un alia-
do clave de su gestión empresarial, fue el centro de atención del XIV Foro del Observatorio de Comunicación
Interna e Identidad Corporativa. El Observatorio es una iniciativa del Instituto de Empresa, la revista CAPITAL

HUMANO y la consultora de comunicación Inforpress, que está avalada por un Consejo Asesor integrado por
BBVA, DKV Seguros, Gaes, Novartis, Siemens y Gas Natural.
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Resumen: La falta de formalización de los procesos de comunicación, la sobreabundancia de in-
formación y el consiguiente aumento del estrés que provoca son algunas de las barreras más
comunes con las que se encuentra la comunicación interna dentro de las organizaciones. La ex-
periencia de la farmacéutica Novartis para conseguir el éxito en esta área ilustra en estas pági-
nas ejemplos prácticos para mejorar el entorno laboral desde este ámbito, a través de acciones
que facilitan la flexibilidad como la limitación del horario de reuniones, la posibilidad de teletra-
bajo, etc. Mª Luisa Benlloch, responsable de Comunicación Interna del Grupo Novartis en Es-
paña y miembro del Consejo Asesor del Observatorio, expuso la experiencia de su compañía y
profundizó en las distintas acciones e iniciativas en materia de Comunicación Interna llevadas a
cabo por su equipo.

Descriptores: Comunicación Interna / Gestión / Farmacia.

FICHA TÉCNICA

ponsable de Comunicación Interna del Grupo
Novartis en España y miembro del Consejo Ase-
sor del Observatorio, fue la encargada de ex-
poner la experiencia de su empresa. La ponente
profundizó en las distintas acciones e iniciati-
vas en materia de Comunicación Interna de la
compañía.

El elevado número de colaboradores, 91.000
en todo el mundo y cerca de 2.250 en España,
así como las distintas cualificaciones de la plan-
tilla que se distribuye entre personal de oficina,
delegados de visita médica y de centros de pro-
ducción o factorías, ha determinado una co-
municación interna a medida, orientada al em-
pleado y a sus demandas. Así, en España se han
identificado los tres tipos de información que
necesitan los colaboradores:

➢ La que tiene relación con su trabajo (salario,
condiciones laborales, etc.).

➢ La específica según la actividad que desem-
peñan (lo que deben hacer y cómo).

➢ La que se relaciona con la cultura corporati-
va (misión, visión, objetivos, estrategia, etc.).

Identificadas estas necesidades, lo principal en
Novartis es gestionar la comunicación interna
con el fin de dar a conocer los objetivos del ne-
gocio y así que puedan ser asimilados por el
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empleado. Así pues, este modelo de comuni-
cación interna logra coordinar los esfuerzos de
todos para alcanzar las metas, crear el entorno
adecuado, impulsar el conocimiento en toda la
organización, favorecer el desarrollo del talen-
to y ser flexibles al cambio.

En cualquier organización se presentan barre-
ras a la hora de comunicarse con sus emplea-
dos que dificultan la gestión. Entre las más sig-
nificativas se encuentran la falta de formalización
de los procesos de comunicación, la sobrea-
bundancia de información y el consiguiente au-
mento del estrés que provoca este hecho. Es-
tas desviaciones generan una preponderancia
de la comunicación descendente frente a la co-
municación ascendente y horizontal -que se
dan en menor medida-, el exceso de confian-
za en los medios de comunicación -que difi-
culta la credibilidad en los propios mensajes y
en la estrategia-, la multiplicidad de canales y
la dificultad para identificar y manejar a los di-
ferentes públicos dentro de la organización.

En este contexto la comunicación interna en
Novartis juega un papel fundamental para su-
perar eficazmente estas dificultades. Para ello,
el sistema de comunicación debe tener unos
objetivos bien definidos: 

✓ Dar claridad y transparencia al proyecto em-
presarial.

✓ Fomentar la participación en el día a día de
la empresa.

✓ Involucrar a las personas en una meta y ob-
jetivos comunes.

En Novartis se reconoce que la clave del éxito
se centra en haber sabido conjugar varios ele-
mentos. Uno de ellos ha sido crear un depar-
tamento específico de Comunicación Interna y
una marca interna, “Entrenosotros”, con el fin
de unificar cualquier acción de comunicación
interna en la compañía. Pero la organización
también se ha apoyado en otros, como el he-
cho de contar con el desarrollo de una cultura
corporativa que favorece la comunicación y el
intercambio de conocimiento promoviendo que
todos los colaboradores se sientan partícipes
de un proyecto importante. 

Con este propósito los mandos intermedios de-
ben ser conscientes de la importancia de la co-
municación y potenciarla cara a cara. Para es-
te fin, en Novartis se ha creado el “Observatorio
de Comunicación Interna”, una iniciativa en la
que los responsables y representantes de las di-
versas áreas de la compañía identifican las prin-
cipales demandas de sus colaboradores y pro-
mueven e implementan los diferentes canales
requeridos por el público interno.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACIÓN
INTERNA

Mª Luisa Benlloch recordó que con la creación de
la marca “Entrenosotros” se pretende reforzar
toda la comunicación interna en Novartis evitan-
do la dispersión de la información, sistematizan-
do y promoviendo todas las herramientas de co-
municación de la organización. Para ello se ha
contado con el apoyo de una red de correspon-
sales internos que refuerzan la comunicación en
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todas las áreas de las diferentes compañías del
grupo en España y motivan a sus colaboradores
para implicarse en todos los procesos. 

“Intranova” y “Novartis en Directo”, la intra-
net y la revista trimestral de la compañía, tam-
bién son herramientas clave, fomentando la
comunicación multidireccional e integrando a
todos los colaboradores. Asimismo, mensual-
mente se envía un boletín electrónico con los
resultados económicos de la empresa, infor-
maciones de benchmarking con el sector y cual-
quier otra información de interés general pa-
ra la plantilla. Del mismo modo, semanalmente
se envía otro boletín con la información más
relevante que ha acontecido esa semana en la
compañía.

Sin embargo, éstas no son las únicas herra-
mientas que se utilizan. Anualmente se llevan
a cabo sesiones informativas en las que más de
300 empleados son informados de un resumen
del año y a las perspectivas del siguiente ejer-
cicio en un acto presidido por la Dirección Ge-
neral. Adicionalmente, cada tres meses el pre-
sidente mundial organiza una videoconferencia
y la Dirección local envía cartas a sus colabora-
dores. También se organizan desayunos sema-
nales con los diferentes grupos de colabora-
dores y el Presidente del grupo en España.

Toda esta estrategia de integración de herra-
mientas y apuesta por la comunicación inter-
naI ha influido positivamente en la motivación
del personal y satisfacción de la plantilla. La
compañía ha sido reconocida con distintos pre-
mios que refuerzan la imagen y el liderazgo de
Novartis en aspectos como la marca interna y
el orgullo de pertenencia. En 2006 quedó cla-
sificada en la quinta posición del ránking que
elabora el Great Place To Work Institute.

ALGUNOS EJEMPLOS PRÁCTICOS

Sin duda, la motivación y la satisfacción de los
empleados son fundamentales para cualquier or-
ganización y en Novartis lo saben. En esta línea
se enmarca el “Proyecto Trébol” cuyas acciones
se centran en cuatro objetivos fundamentales:

✓ Aumentar la eficiencia y eliminar la burocra-
cia a través de la optimización del tiempo y la
eliminación de tareas de bajo valor añadido.

✓ Fomentar la mentalidad positiva y equili-
brada. Para ello capacitan al personal e im-
pulsan el cambio de hábitos de trabajo a tra-
vés de formación on line o presencial.

✓ Mejorar el entorno laboral facilitando un en-
torno flexible que posibilite la conciliación
de la vida laboral y familiar a través de ac-
ciones como la limitación del horario de reu-
niones, la posibilidad de teletrabajo, etc.

✓ Facilitar recursos que apoyan la conciliación
de la vida laboral y personal permitiendo ele-
gir un coche familiar para aquellos comer-
ciales que lo requieran, clases de yoga, ma-
sajes, etc.

En este tipo de acciones se encuadra también el
“Día de la Solidaridad” en el que los empleados
se involucran en diferentes actividades que rea-
lizan voluntariamente a favor de una acción so-
lidaria: trabajos de adecuación en el Casal dels
Infants, del Raval de Barcelona, la pasarela de mo-
da con mayores en colaboración con la Funda-
ción Prisba, limpieza de los parques del Garraf y
St. Llorenç del Munt y muchas otras acciones.

Por último, Mª Luisa Benlloch citó algunas otras
acciones de colaboración que hacen los emple-
ados con otras áreas de la compañía. Algunos
ejemplos de estos actos participativos son: el 20º
aniversario de la ciclosporina (medicamento que
reduce el rechazo de órganos transplantados),
para el que se llevó a las oficinas a una pacien-
te trasplantada que explicó su vivencia, actos con
motivo del “Día Mundial del Cáncer de Mama”,
o diversas acciones en apoyo de nuevos lanza-
mientos de productos, concursos, etc.

Mª Luisa Benlloch finalizó su exposición ha-
ciendo mención a la siempre difícil evaluación
de los intangibles. Para la responsable de co-
municación interna de Novartis, la medición de
la efectividad de las acciones de comunicación
es fundamental porque proporciona el feed-
back necesario para seguir trabajando en la me-
jora continua.�
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