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Resumen 

Con una gestión ética y responsable de las redes sociales en el ámbito de la medicina y la 

enfermería, se puede promover la educación para la salud, fomentar la humanización de los 

centros hospitalarios, desmentir bulos o fakenews acercando la ciencia a los pacientes y a la 

sociedad en general y facilitar la comunicación entre el personal sanitario y los pacientes. 

El presente trabajo analiza la situación actual del uso de redes sociales en el entorno de la 

sanidad de Reus y propone una estrategia de comunicación en Social Media (RRSS) para el 

Hospital Universitari Sant Joan de Reus, que va a ayudar a mejorar la Salud Digital 

(eHealth) de sus pacientes y familiares. En paralelo, propone consejos y recomendaciones 

para que los empleados y profesionales sanitarios aprendan a gestionar su identidad digital 

y sus propias plataformas sociales, de acuerdo a los valores y filosofía corporativa de la 

entidad.  

Con la implicación de todos, mediante las redes sociales se pueden construir relaciones 

mútuamente beneficiosas. Las RRSS pueden llegar a ser un apoyo social e informativo para 

los pacientes y pueden satisfacer las necesidades de apoyo emocional. Permiten reducir las 

desigualdades de salud, ya que facilitan el acceso a información científica y la toma de 

decisiones conjuntas entre el médico y el paciente, lo cual permite mejorar la calidad del 

servicio médico. Y, por otro lado, fomentan interés por los temas de salud y los tratamientos 

y la educación en los hábitos de vida saludables. 

“Un paciente informado y formado, es una PERSONA con mejor salud”. 

#FFpaciente 

Palabras clave: eHealth, Salud Digital, Redes Sociales, Medicina Participativa, Paciente 

Activo, Experiencia de Paciente, Humanizar la Medicina 
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Abstract 

With an ethical and responsible management of social networks in the field of medicine and 

nursing, health education can be promoted, humanization of hospital centers, denials of 

hoaxes or fakenews bringing science closer to patients and society in general and facilitate 

communication between health personnel and patients. 

This paper analyzes the current situation of the use of social networks in the health 

environment of Reus and proposes a communication strategy in Social Media (RRSS) for the 

Sant Joan de Reus University Hospital, which will help improve Digital Health (eHealth) of 

patients and family members. In parallel, it proposes advice and recommendations so that 

employees and health professionals learn to manage their digital identity and their own social 

platforms, according to the values and corporate philosophy of the entity. 

With the involvement of all, through social networks we can build mutually beneficial 

relationships. The RRSS can become a social and informative support for patients and can 

meet emotional support needs. They make it possible to reduce health inequalities, since 

they facilitate access to scientific information and joint decision-making between the doctor 

and the patient, which makes it possible to improve the quality of the medical service. And, 

on the other hand, they foster interest in health issues and treatments and education in 

healthy lifestyle habits. 

"An informed and trained patient is a PERSON with better health". 

#FFpaciente 

Keywords: eHealth, Digital Health, Social Networks, Participatory Medicine, Active Patient, 

Patient Experience, Humanize Medicine 
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"La enfermedad es el 

 lenguaje de un SER 

necesitado de atención." 

Dra. Mónica Perdomo 

#eldolornoeselimite 
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1. Introducción y descripción del proyecto

La eSalud (eHealth en inglés) define al conjunto de Tecnologías de la Información y la 

Comunicación (TIC) que se emplean en el entorno sanitario en materia de prevención, 

diagnóstico, tratamiento, seguimiento y gestión de la salud, ahorrando costes al sistema 

sanitario y mejorando la eficacia de este. 

La eHealth no es el futuro de la medicina, es el presente: El 'Plan de acción sobre la salud 

digital para el periodo 2012-2020 de la Comisión Europea' contempla «el uso de las TIC en 

productos, servicios y procesos de salud combinados con cambios organizativos en los 

sistemas de salud y nuevas habilidades, para mejorar la salud de los ciudadanos, la 

eficiencia y la productividad en la prestación de asistencia sanitaria, y el valor económico y 

social de la salud». Por eso mismo, es necesario entender el estado actual de implantación 

de esta tecnología y cuál es la percepción de los profesionales sanitarios sobre la eficiencia, 

la eficacia y la accesibilidad de estas herramientas. (Lupiáñez, 2019) 

De modo que, "hay que dar las herramientas necesarias para que podamos llevar a cabo la 

transformación digital del sistema sanitario. Los seres humanos somos seres sociales, 

construimos redes sociales y compartimos ideas a través de ellas. Por ello, tenemos que 

fomentar la cooperación y la coordinación y compartir esa inteligencia colectiva, que debe 

aprovecharse dentro de una red social que utiliza las tecnologías digitales, para ofrecer 

mayor valor al individuo y a la sociedad." (Mayol, 2018).  

Las redes sociales (RRSS) han inundado el mundo sanitario. Los congresos médicos se 

retransmiten por Twitter y los profesionales sanitarios crean sus redes de contactos en las 

plataformas sociales. Por otro lado, los pacientes tienen mayor acceso a los expertos y 

pueden involucrarse en debates virtuales o en los congresos profesionales.  

Influencers sanitarios como Julio Mayol o Lucía Galán marcan tendencia. O iniciativas como 

#FFpaciente o la Escuela de Pacientes, fomentan la participación del pacientes en RRSS. 

Actualmente, el paciente está más involucrado que nunca en el manejo de su enfermedad. 

El reto está ahora en elegir qué aplicaciones usar y asegurarle al paciente su calidad 

científica. (Said, 2019) 
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En este contexto, el siguiente proyecto presenta un Plan de Comunicación que contempla la 

estrategia de gestión de redes sociales para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus, una 

institución eHealth abierta a la comunidad y, al mismo tiempo, hacer un análisis de la 

situación actual y del uso profesional de las redes sociales del sector sanitario (marca 

personal), gestión de la identidad y reputación digital profesional vs imagen corporativa e 

institucional, y pautas sobre cómo gestionar la presencia en plataformas sociales. 

Ámbitos de estudio que incluye el proyecto: 

 Identidad digital / marca personal / reputación y huella digital.

 Ética y moral de las RRSS en el sector sanitario.

 Peligros y seguridad de las RRSS (privacidad, algoritmos, plagio, bulos –fakenews-,

postverdad...)

 Cómo la tecnología y las redes sociales pueden mejorar la salud de los pacientes.

 Potencial de las RRSS para la sociedad y para divulgar información.

 Con transparencia y colaboración ciudadana, las redes sociales permiten hacer un

mundo mejor.

1.1. Objetivo general 

Elaborar un plan de comunicación que incluya una estrategia digital para gestionar las redes 

sociales del Hospital Universitari Sant Joan de Reus y sus profesionales. 

1.2. Objetivos específicos 

 Objetivo 1: Abrir un perfil en Instagram y conseguir engagment.

 Objetivo 2: Mantener la página de Facebook y seguir creciendo.

 Objetivo 3: Abrir un perfil de Twitter y conseguir buen posicionamiento.

 Objetivo 4: Crear una página de LinkedIn y que los empleados se registren.

 Objetivo 5: Mejorar el canal de YouTube y actualizar los contenidos.
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2. Justificación del interés 

 

Según el estudio digital 2019 de Hootsuite, en España hay 28 millones de usuarios activos 

de RRSS (60% de la población), y hay 1 millón más que el año pasado (3,7% más). 

Paralelamente, el Estudio anual de Redes Sociales de IAB Spain 2018, afirma que un 85% 

de los internautas de 16-65 años utilizan RRSS, lo que representa más de 25.5 millones de 

usuarios en nuestro país. El mismo estudio de IAB revela que Facebook y WhatsApp siguen 

siendo las RRSS por excelencia, y WhatsApp se posiciona como la Red mejor valorada 

entre sus usuarios.  

  

Las redes sociales tienen un gran potencial y muchas aplicaciones en el ámbito de la salud, 

entre las que se encuentra la eHealth. Sin embargo, todavía hay mucho por hacer en este 

ámbito. Por otro lado, la humanización es uno de los pilares para el Hospital de Reus y para 

la comunidad sanitaria en general y “la tecnología puede hacer mucho por la 

#ExperienciadePaciente” (Carlos Mascías, de HM Hospitales). 

  

Actualmente no hay una normativa clara sobre la atención al cliente online (quejas o 

reclamaciones), por ello, las opiniones en RRSS no tienen valor y no se facilitan los recursos 

necesarios para poder gestionarlas. 

  

Está en la línea de lo que preocupa actualmente a profesionales de la salud, instituciones 

sanitarias y a toda la ciudadanía, usuarios y pacientes que pueden beneficiarse de una 

gestión adecuada de estos recursos. Sobretodo en situaciones donde "la desinformación y 

las ‘fake news’ pueden llegar a suponer, en el peor de los casos, riesgos graves para la 

salud de las personas." (Juan Manuel García, 2019) 

  

Según el estudio de 'Cómo los médicos y estudiantes deben usar las redes sociales' (Mayer, 

et al., 2012) de la European Federation for Medical Informatics, las consecuencias (tanto 

positivas como negativas) de dar opiniones y compartir información en las redes sociales 

sobre temas de salud, que puedan estar directamente relacionadas con el trabajo de los 

médicos, puede afectar la relación médico-paciente y la compañía o institución donde 

trabajan los médicos.  

  

Entonces, el papel que desempeñan los médicos en las redes sociales es clave y, por ello, 

hay que tener en cuenta las posibles consecuencias positivas y negativas del uso de los 

medios sociales (profesionales, personales y en la profesión médica). (Mayer, et al., 2012) 

.  
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3. Viabilidad de la propuesta 

 

Para poder llevar a cabo el Plan en Social Media, se debe tener en cuenta que las acciones 

planteadas y tácticas deben ser de bajo coste o coste 0 (sin publicidad) para adaptarse al 

bajo presupuesto del que se dispone. 

 

Técnicamente se usará el equipo informático y tecnológico del que dispone actualmente el 

Gabinete de Comunicación del Hospital Universitari Sant Joan de Reus (ordenador, teléfono 

móvil y cámara de fotos). 

 

Para la elaboración de las encuestas se ha utilizado software gratuito (Google Forms), y 

para la medición / análisis se han usado las versiones de prueba gratuitas que ofrecían las 

plataformas citadas. 

 

Por otro lado, para asegurar que la propuesta se ajusta a las acciones planteadas, se 

propone que el equipo interno de Social Media sea compuesto por tres personas 

(actualmente hay dos), para satisfacer las necesidades en redes sociales, de todas las 

empresas de la entidad: 

 
1) Director de Comunicación: Es el responsable de coordinación del departamento y 

la dirección general. Dirige el ámbito de la comunicación interna, externa y coordina 

a todos los públicos que desean interactuar con la entidad.  

 

2) Social Media Manager/Strategist/Analyst: Es quien tiene las grandes ideas y quien 

las lleva a cabo. Se encarga de pensar, generar y coordinar las estrategias de 

presencia online de la marca, la planificación y gestión de procesos más allá de los 

contenidos. También hace análisis de resultados. Se encarga de la interpretación de 

métricas, planificaciones y desarrollos sociales.  

 

3) Community Manager/Curator/SEO: Es la voz de la organización. Tiene que estar 

apoyado por la organización, que esta crea y vea que su trabajo en los medios 

sociales es beneficioso. Se encarga de ejecutar la estrategia de contenidos, gestión 

y dinamización de la conversación, y escucha y cuidado de la reputación de la 

empresa. También hace técnicas de SEO en medios sociales.  
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El objetivo de disponer de un departamento de Social Media propio es la rentabilidad, 

porque sale a cuenta a nivel de gastos. Según un estudio realizado por Cristina Aced (2012): 

 

 Un 88% de los planes de medios sociales tienen un coste que oscila entre los 600 y 

los 3.000 euros más IVA. 

 Un 53% de las agencias encuestadas cobra entre 600 y 1.500 euros (+ IVA) por 

servicios mensuales de Community Management. El 30% tiene tarifas superiores a 

los 1.600 euros por estos servicios. 

 El 65% de las agencias cobran entre 600 y 1.500 euros (+ IVA) por la monitorización 

mensual en medios sociales. 

 

Por lo que respecta al sueldo del personal del departamento de Social Media, el Informe 

wellcomm de salarios de la comunicación 2012 dice que el salario de un community 

manager va entre menos de 15.000 a 25.000 euros, el Social Media Manager entre 15.000 y 

45.000 euros, y el Social Media Strategic entre 15.000 y 35.000 euros.  
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4. Implementación del Plan de Comunicación 

 

4.1 Investigación 

 
4.1.1. Auditoría del Hospital Universitari Sant Joan de Reus 

 

Análisis de resultados de Google (término de búsqueda "Hospital Reus" y "Hospital Universitari 

Sant Joan de Reus"). Ejercicio hecho con la configuración de navegación oculta, para que el 

historial no interfiera con los resultados. (Anexo 1) 

 

La auditoría realizada al Hospital de Reus mediante Google le otorga dos puntuaciones 

negativas: 5/10 y 3/10. De todos los enlaces visualizados, se han detectado tres noticias de 

El País, El Mundo y Diario.es que hablan mal del Hospital y le confieren mala reputación, y 

todas ellas con fechas antiguas (2015, 2017 y 2018). Habría que tomar medidas urgentes 

para intentar que este tipo de noticias desactualizadas y negativas no aparezcan en 

resultados tan destacados del buscador. Hay que trabajar nuevos contenidos de interés en 

la web y/o enviar notas de prensa con informaciones positivas a los medios para intentar 

escalar posiciones y que las noticias de actualidad y favorables para el Hospital se 

posicionen en mejor lugar. 

 

No obstante, cabe destacar que la página web está muy bien posicionada porqué aparece, 

las dos veces, en primer lugar y, paralelamente, en las dos búsquedas está la ficha oficial de 

Google My Business del Hospital a la derecha, con información real y actualizada (horario, 

teléfono y web), por tanto, los resultados son bastante buenos porqué se dirige a los 

usuarios al sitio oficial, sin dar lugar a dudas. 

 

Por otro lado, llama la atención que no aparezca el enlace de la página de Facebook del 

Hospital de Reus en los resultados de Google, ya que está verificada y tiene mucha 

actividad. Habría que analizar porqué y plantear una estrategia de SEO Social que ayude a 

posicionar la red social del Hospital en los primeros resultados del buscador, para que tenga 

mayor visibilidad y se puedan ganar más visitas y nuevos seguidores allí.  
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Sugerencia de otras búsquedas que hacen los usuarios en Google relacionadas con el 

Hospital de Reus:  

 

 

 

 

Con estas ideas que nos regala Google, podemos empezar a hacer una lista de Keywords 

(palabras clave) y de temas sobre los que hacer curación de contenidos. Esta es la 

información que los usuarios buscan y es una buena oportunidad para preparar este tipo de 

contenidos de forma propia (por ejemplo, redactando un artículo o elaborando un vídeo) o 

compartiendo información de este tipo, de terceros, en nuestros canales. Al mismo tiempo, 

estos términos sugieren palabras que pueden generar tráfico, si las usamos en nuestros 

posts, como estrategia de SEO Social. Aunque es preciso hacer un análisis detallado 

mediante Google Ads y determinar cuáles son las 30 keywords con mayor tráfico para 

establecer la combinación perfecta y obtener así los mejores resultados. 
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Evaluación de la estrategia actual del Hospital Universitari Sant Joan de Reus en Internet y 

redes sociales: 

 

El Hospital Universitari Sant Joan de Reus forma parte del Grup SAGESSA, entidad pública 

con 2.500 profesionales que desde hace 30 años atiende las necesidades de la población, 

en el ámbito de los servicios públicos de salud, social y educativo. El grupo empresarial está 

compuesto por distintos hospitales, áreas básicas de salud, residencias de ancianos, 

centros de educación infantil, etc., de las comarcas del sur de Cataluña (Baix Camp, Priorat, 

Ribera d’Ebre, Terra Alta y Baix Ebre). 

 

El centro dispone de la experiencia profesional y de la dotación tecnológica necesaria para 

dar el mejor servicio a cada usuario. Así, está preparado para ser referencia en 

determinadas especialidades como Oncología, Cirugía Bariátrica, Cirugía Plástica y 

Reparadora, Medicina Vascular o Cirugía Torácica, teniendo muy presente su vocación 

universitaria 

 

El Hospital Universitari Sant Joan de Reus en cifras: 

 

o Tamaño de la empresa 1.300 empleados (aprox.)  

o Sede: Reus, 103.477 habitantes (2018) 

o El edificio actual se inauguró en 2010, con 92.073 metros cuadrados de superficie 

construida y 120 millones de euros de inversión. 

o Dispone de 352 camas repartidas entre camas de tipo internamente y sociosanitario. 

o Cuenta con una Unidad Docente de la Facultad de Medicina de la URV con 

capacidad para acoger hasta 600 alumnos. 

o Tiene una puntuación de 3,2 sobre 5 en la ficha de Google, valorada por 156 

reseñas. 

o En Facebook tiene 1.678 seguidores y un registro de 12.133 visitas. 

o Cuenta con una puntuación de 3,6 sobre 5 en Facebook, basada en la opinión de 34 

personas, y está recomendado por 28 personas.  

http://www.grupsagessa.cat/
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Site web (URL: http://www.hospitalsantjoan.cat/) (Anexo 2) 

Contenidos actualizados. Noticias recientes. Publica unos 4/8 artículos por mes. 

En el pie (footer) hay los enlaces a las redes sociales (Facebook, Google Maps y YouTube). 

Todos ellos enlazan a la misma ventana, lo que entorpece la navegación. 

Combina bien el uso de imágenes y textos, la navegación es cómoda y facilita el contacto 

mediante correos electrónicos de distintos departamentos y un formulario de contacto. 

 

En Facebook (Anexo 3), el nombre de usuario es "Hospital Universitari Sant Joan de Reus 

(@HospitalReus)" y la imagen de perfil es el logotipo en formato vertical, blanco sobre un 

círculo azul. La imagen de portada es la fachada del edificio. 

Página verificada. Tiene descripción en la biografía y añade todos los datos corporativos. 

Publicaciones: 6/12 posts al mes, combina formatos, comparte contenidos de terceros, tiene 

mucho feedback y sí interactúa con los usuarios. 

 

El canal de YouTube (Anexo 4) tiene un mantenimiento muy bajo. Cuenta solamente con 55 

suscriptores. Se incorporó el 22 enero de 2015. Hay 6.116 visualizaciones y 17 vídeos 

colgados (el último hace un mes) y dispone de 3 listas de distribución. Está suscrito a otros 

13 canales y no tiene vídeo de presentación del canal y ni hay comentarios. Aquí tiene una 

foto de portada de la fachada del edificio, del mismo estilo que en Facebook, y la misma foto 

de perfil con el logo y mismo nombre de usuario que en Facebook "Hospital Universitari Sant 

Joan de Reus". 

 

Se gestiona la ficha de Google My 

Business, con los datos corporativos y de 

contacto actualizados y se responde a 

reseñas. Pero no se responde a usuarios 

en el espacio de 'preguntas y respuestas' 

ni se comparten publicaciones. 

 

Hay un perfil en Twitter registrado desde 

2018 pero tiene los tuits protegidos y no 

se gestiona. 
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4.1.2 Monitorización 

Estadísticas Web del Hospital de Reus 

Análisis de datos de las búsquedas de la página web del Hospital mediante Google Search 

Console (Anexo 5) y Google Analytics. Con estas herramientas podemos ver el volumen 

de impresiones, clics y posición media que recibe nuestra página en Google en un periodo. 

Y también, las consultas que hacen los usuarios para encontrar nuestra página web, cómo 

nos buscan y de donde vienen. 

 
 
 
Herramienta de analítica de Facebook 

El Hospital de Reus empezó a gestionar la página de Facebook en diciembre de 2016. Se 

reclamó una página que había sido creada por Facebook de forma automática, que en aquel 

momento tenía 689 seguidores y 7.178 registros de visita. Desde entonces, no ha parado de 

crecer. Hoy la página está verificada, tiene 1.677 seguidores y 12.133 registros de visita. 
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Para planificar la estrategia de Facebook podemos aprovechar las herramientas de análisis 

propias de Facebook y, según el perfil de seguidores, podemos detectar que, alrededor de 

nuestro centro (3 km) hay 50.000 personas en Facebook. De ellos, nuestro principal público 

son mujeres de 45-54 años y el día y hora con mayor afluencia es los martes de 10 a 11h.  

 
 
El porcentaje estimado de compromiso de nuestros usuarios en Facebook es del 78% en 

mujeres y del 22% en hombres. Siendo la franja de mujeres de 35-44 años la más 

elevada con un 26%. 
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En el siguiente gráfico podemos ver la curva con el horario de mayor audiencia de 

usuarios conectados (13 h.), la mejor hora para publicar contenidos: 

 
 

Doctoralia 

Estadísticas del perfil de Doctoralia donde el Hospital de Reus registró su ficha, pero que no 

se gestiona ni monitoriza desde 2017: 

  



Máster en Social Media: Gestión y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbós Gallego                             20/6/2019 

 

TFM - Plan de Social Media y eHealth para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus -                          18 

Resultados de Google Trends (Anexo 6) 

Se pueden medir tendencias con Google Trends, y comparar la influencia por regiones, ver 

cómo nos encuentran, descubrir nuevos temas que interesan a nuestros usuarios y 

búsquedas relacionadas.  

 
 
Análisis del uso hashtags con Hashtagify (Anexo 7) 

Mediante https://hashtagify.me/ se ha analizado el impacto de distintos hashtags 

relacionados con la salud para comprobar su popularidad y otros hashtags vinculados. De 

modo que, podremos utilizar nuestro hashtag #HospitalReus (que no tiene impacto porqué 

es muy reciente), junto a otro con mayor popularidad, y así, nuestro contenido conseguirá 

mayor repercusión. Por ejemplo, al analizar #salud, aparece destacado #nutrición. De modo 

que, podemos usarlos juntos cuando generemos contenidos de este tipo. Por otro lado, 

hashtagify muestra los principales influencers que usan el hashtag y un listado de tuits que 

lo contienen. Es otra fórmula que permite buscar contenidos y fuentes relevantes de manera 

gratuita. Hashtags analizados: #salud / #infermeria / #ciencia / #nutricio  / #ffpaciente 

 

Activación de Alertas de Google 

Con Google Alerts recibimos informes a tiempo real por correo electrónico, a medida que 

aparece en la red, toda la información que contenga los términos activados (alertas): 

Hospital Reus, Hospital Universitari Sant Joan de Reus. 
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Feedly 

Es una buena herramienta para analizar contenidos en la red. Es muy útil porqué agrupa 

todas las alertas y, con ella, si está todo bien enlazado, se ahorra tiempo de búsqueda. El 

inconveniente es que la versión gratuita de prueba no permite comparar más de 5 alertas y 

ello dificulta hacer el análisis con precisión. 

 

Buscadores propios de las RRSS 

Mediante el uso de buscadores propios de cada red social, con los conceptos de búsqueda: 

“Hospital Reus" o "Hospital Universitari Sant Joan de Reus”, hemos obtenido los siguientes 

resultados: 

 

En LinkedIn (Anexo 8), el buscador nos da un total de 3.339 resultados vinculados al 

Hospital Universitari Sant Joan de Reus.  

Hay mucha gente empleada del Hospital de Reus que lo pone en la descripción de su perfil 

pero no puede registrarse o vincularse a la empresa en LinkedIn porqué no existe la página 

oficial. Aunque sí aparecen un par de perfiles no oficiales, creados automáticamente por 

LinkedIn, uno de ellos con 3 empleados registrados. Deberíamos gestionar esta página de 

forma urgente para evitar que se genere confusión y se sigan registrando nuevos empleados 

aquí o se generen más duplicados. 
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En Twitter, LinkedIn e Instagram, donde todavía no hay perfiles abiertos, han surgido 

contenidos con conversaciones de usuarios y de entidades que comparten datos que 

podríamos usar, para curar. Por ejemplo, muestras de perfiles de Twitter que han 

mencionado a @HospitalReus (Anexo 9): 

  
 
Paralelamente, en Instagram (IG) hay estudiantes que registran sus visitas al Hospital de 

Reus en sus posts, de modo que se genera un enlace directo (como un hashtag) que agrupa 

todos los contenidos registrados allí. Al hacer una inspección de los contenidos con check-in 

del Hospital, han aparecido algunos estudiantes que se hacen fotos a sí mismos (selfies) o 

fotos grupales con la ropa de trabajo. Suelen ser estudiantes de medicina que hacen 

prácticas en el Hospital de Reus y algunos hacen un uso 

indebido, que puede considerarse de ética dudosa cuando 

se hacen fotos en el centro con comentarios desafortunados 

o poses inadecuadas. Sin embargo, el problema se 

encuentra en que la combinación de fotos en el perfil 

personal con fotos del lugar de trabajo, que pueden dar 

lugar a menoscabar la imagen de los profesionales. Por 

tanto, se detecta la necesidad de recomendar una 

separación de perfiles personal y profesional, y una 

necesidad de ofrecer orientaciones concretas por parte de 

las instituciones para evitar usos indebidos de las fotos y 

comentarios en las redes sociales.  

 

Luego, hay algunas fotos de estudiantes que comparten 

imágenes del quirófano con check-in en el Hospital, que 

quizás debería aprobar antes la dirección  
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(Anexo 10). Ejemplo de fotos de estudiantes en Instagram combinadas en un mismo perfil 

que pueden dar lugar a menoscabar la imagen de los profesionales: 

   

 

Este otro post, por ejemplo, puede generar 

confusión y podría llegar a repercutir de forma 

negativa para la reputación del Hospital, por el uso 

del hashtag #luzdeputiclub que acompaña el pie de 

la foto selfie de unos estudiantes haciendo 

prácticas en el centro: 
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Mention (Anexo 11) 

web.mention.com es una herramienta de monitoreo de RRSS y web que proporciona alertas 

en tiempo real para palabras clave y permite a los usuarios monitorear millones de fuentes 

en tiempo real. Ésta herramienta es de pago, pero con la versión de prueba gratuita se ha 

detectado, que, por ejemplo, en un día el Hospital Universitari Sant Joan de Reus ha 

recibido 35 menciones en la web. Nos permite visualizar la fuente de esas menciones y 

también podemos analizar a la competencia midiendo sus menciones ver un análisis 

competitivo para comparar el margen de voz que ocupa cada marca en Internet, en 

proporción con las demás, y si el sentimiento es positivo, negativo o neutro. 

 

Paralelamente, mention envía un correo electrónico de forma periódica con las menciones 

más importantes, los influenciadores más activos de ayer y las palabras utilizadas 

frecuentemente en nuestra alerta. 

 

Luego, podemos generar informes en PDF con un Dashboard muy útil (buena composición 

visual) en un documento A4, de forma rápida y automática. Este recoge los últimos 7 días de 

número de menciones, volumen diario, localización, sentimiento (positivo, neutral o 

negativo), fuente (RRS, noticias, web, foros, imágenes…), el alcance de cada mención, las 

horas y días de más menciones... 

 

Recomendaciones (algoritmos) de las propias RRSS (Anexo 12) 

Otra forma de monitorizar es visualizar el tipo de contenidos que publica la competencia o 

nuestros partners (como p.ej. la URV, IISPV, Departamento de Salut, o personal interno), 

porqué viendo a quién mencionan ellos o de qué temas hablan, podemos detectar temas o 

gente nueva a seguir. Las propias RRSS (Twitter, Instagram, Facebook, LinkedIn, YouTube) 

muestran y recomiendan otros perfiles similares al que estamos viendo u otros seguidos por 

nuestros contactos. Entonces, es cuando podemos aprovechar esta información para 

analizar si los perfiles sugeridos son interesantes, si sus contenidos se alinean a nuestros 

valores, si tienen buena reputación y, si consideramos que ese vínculo nos puede beneficiar, 

hay que seguirles, sin duda. Además, cuando vean que les hemos seguido, es probable que 

nos sigan también, sobretodo si antes hemos interactuado con sus contenidos (like, 

retuit/compartir, mencionar, etiquetar, comentar, check-in...).  
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4.1.3 Entrevista interna 

Preguntas planteadas a la dirección del Hospital respecto a la humanización, experiencia del 

usuario y transformación digital, para obtener datos de fuentes directas. 

¿Qué acciones lleva a cabo actualmente el Hospital de Reus en relación con la 

humanización de la salud?  

 Cada vez estamos llevando a cabo más actuaciones en relación con la humanización 

de la salud. Aunque son actividades muy concretas y, por tanto, no integradas en 

una actuación global de Hospital. Por ejemplo, el Plan de Humanización de la UCI 

(Programa de puertas abiertas), la App UCI Kids, las actuaciones en Pediatría de La 

Caixa, también el Punto de intercambio de libros y el proyecto de la Biblioteca móvil. 

Implicación del centro con la comunidad. ¿Qué acciones lleva a cabo el Hospital o tiene 

previsto iniciar para definirse como un hospital abierto a la comunidad? 

 Es el mismo del Plan de Humanización. No tenemos un Plan general de Hospital que 

haga el abordaje conjunto. Hospital abierto a la comunidad significa un hospital que 

trabaja más allá de las paredes. Actuaciones en este sentido son, por ejemplo, las 

charlas que las DUE de urgencias hicieron a las familias de las escuelas, o cuando 

las escuelas vienen al Hospital. Ahora estamos trabajando en un proyecto de 

colaboración con las escuelas, y poco a poco haremos más proyectos de este tipo. 

¿Se motiva o incentiva la participación de la comunidad con el hospital? ¿de qué manera? 

 Se hacen sesiones informativas prequirúrgicas, charlas para conocer el hospital a 

futuros padres, de lactancia, de puericultura, y charlas de rehabilitación (dolor de 

espalda e intervención de prótesis de cadera). Punto de lectura y Espacio de 

lactancia. 

¿Cuando se han hecho jornadas de puertas abiertas?  

 Se hicieron antes de abrir el Hospital, y cada año antes de que los nuevos residentes 

escojan plazas. 

¿Se puede considerar que el Hospital de Reus está abierto a la transformación digital? 

¿Qué hace o debería hacer, para estarlo? 

 Si, está haciendo muchas cosas, tiene Historia Clínica digital en red propia, Apps 

desarrolladas y está haciendo muchas cosas. 

Ejemplos recientes (mHealth -Mobile Health-) de transformación digital: 

 APP UCIKids (del proyecto de humanización de la UCI) 

 APP PORTA'M, gestión de camilleros para el traslado de pacientes de radiología. 

 APP Web para registrar CV y gestionar las convocatorias de trabajo y los candidatos.  
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¿Qué importancia se le da a las opiniones de los usuarios? ¿Cómo se gestionan 

actualmente las quejas, reclamaciones o agradecimientos? 

- Actualmente existe un protocolo para la gestión de quejas y reclamaciones recibidas en 

RRSS: 

o Al recibir una valoración u opinión de agradecimiento o queja/reclamación, el 

departamento de comunicación la monitoriza (email de Google y notificación de 

Facebook) y se valora. Si es de tono positivo, se responde directamente 

agradeciendo la participación, personalizando la respuesta y en el mismo idioma. 

Posteriormente se captura la conversación y se notifica a la Unidad de Atención 

al Cliente (UAC) y a la dirección para que se haga un registro. 

o Cuando se trata de una valoración negativa, el departamento de comunicación 

redacta una propuesta de respuesta y espera la confirmación de la dirección 

antes de dar respuesta pública. La premisa para las quejas es derivar todas las 

reclamaciones al email de la UAC, e intentar que todos los conflictos se traten de 

forma privada. Nunca se entra en detalles. Se responde mostrando interés por lo 

sucedido y disposición total para solucionar el problema de forma rápida, para 

conseguir la satisfacción de nuestros usuarios. Se usa la frase: “El objetivo del 

Hospital es ofrecer la máxima calidad asistencial a nuestros pacientes”. 

o El problema actual es que el Departament de Salut solamente acepta 

agradecimientos y quejas que prevengan de la hoja oficial (en formato papel), 

que haya sido registrada con número de expediente. De esas quejas, se 

contabilizan las estadísticas de forma oficial, garantizando a los usuarios una 

respuesta en un máximo de 15 días. Pero, por ahora, no hay un registro oficial 

que contabilice ni acepte las quejas o agradecimientos de otras fuentes, como es 

el caso de las RRSS, y ello dificulta su gestión y evaluación. 

 

 

(Se adjunta, en el Anexo 13, un esquema de monitorización de tipos de comentarios 

recibidos, elaborado para una reunión entre los departamentos de comunicación, Atención al 

Cliente y dirección del Hospital, mayo de 2019)  
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4.1.4 Diagnóstico del uso RRSS en el entorno sanitario de Reus 

 

Estudio del impacto de las redes sociales en el sector salud de Reus (Anexos 17 y 18) 

Se ha elaborado un cuestionario online de 17 preguntas tipo test con el objetivo de conocer 

el uso de RRSS en el entorno sanitario de Reus y hacer un análisis (difundido el 6/5/2019) 

 

 

 

1. En total hubo 321 respuestas, de las cuales un 76,3% eran mujeres y un 23,7% hombres. 

 

 

 

 

2. La franja de edad principal de los encuestados es de 31 a 45 años, con un 43,3%, y en 

segundo lugar de 46 a 60 años, con un 39,6 %.  
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3. Su lugar de residencia es, en primer lugar el Baix Camp, con un 37,7% y en segundo 

lugar, la Ribera d’Ebre, con un 33,3%. 

 

 

 

 

 

4. Las principales RRSS donde los encuestados tienen cuentas es: 1- WhatsApp (97,7%),  

2- Facebook (84,7%), 3- Instagram (66,7%), 4- Google+ (44,2%) y 5- Twitter (41,7%). 
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5. A la pregunta de el tipo de relación actual con el Hospital de Reus, un 42,1% son 

pacientes o usuarios, un 40,5% son familiares de pacientes y un 23,7% son trabajadores. 

 

 

6. A la pregunta de seleccionar las RRSS del Hospital que conozcas, un 90,1% ha 

seleccionado Facebook, Google un 13,9% y YouTube un 15,9%.  
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7. De los 321 encuestados, un 78,5% no es seguidor de la página de Facebook del Hospital 

de Reus, y un 19,9% sí lo es. 

 

 

8. A la pregunta sobre el uso de las RRSS relacionado con la salud: 

 Un 45,8% se informa sobre enfermedades o alimentación. 

 Un 37,1% busca respuestas sobre temas de salud. 

 Un 31,5% no usa las RRSS con temas de salud. 

 Y con un 17,8% para formación/actualización. 
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9. Sobre si siguen la actividad de perfiles relacionados con la salud en las redes, el 50,8% 

ha dicho que no y un 46,4% ha dicho que Sí. 

 

 

10. A, si confías con las redes sociales para informarte sobre temas de salud, un 43,9% ha 

contestado que confía lo justo (3), un 26,5% tiene menor confianza (2), y en tercer lugar un 

14% no confía nada (1). Solo un 1,9% ha contestado que confía totalmente (5).  
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11. Sobre si crees que las redes sociales podrían llegar a influir en tu elección de Hospital o 

de médico? un 28,7% ha contestado que pueden influir a la mitad (3), un 23,4% cree que 

pueden influir más (4), y en tercer lugar un 22,4% cree que no pueden influir nada (1). Y, un 

5,9% cree que pueden influir totalmente (5). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

12. A, si conoces alguna red social temática donde poder relacionarte, compartir 

experiencias o exponer dudas sobre salud, un 68,5% ha dicho que no, un 24,3% que sí y un 

7,2% no lo sabe.  
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13. A, si has buscado alguna vez información en Internet sobre tu médico, un 67% ha dicho 

que no y un 32,7% que sí. 

 

 

14. A, si sueles buscar información sobre tu motivo de consulta antes de ir a la cita con tu 

médico, la respuesta está bastante equilibrada. Un 27,1% no ha buscado nunca (1), un 

26,2% alguna vez (2), un 23,4% la mitad (3), un 16,5%  bastante (4) y un 6,9% siempre (5). 
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15. Sobre el grado de confianza que transmite cada red social para encontrar información de 

salud de calidad (1 = No confío nada, 5 = Máxima confianza), Instagram es la que menos 

confianza trasmite con 186 puntos, con el valor más bajo (1). En segundo lugar, confían 

menos en Twitter con 171 puntos en el (1). Por otro lado, Facebook es la que tiene el valor 

(2) más elevado con 122 puntos, seguido de YouTube que, para el valor (2) tiene 112 

puntos. Pero cabe destacar que las cuatro RRSS tienen graficas muy parecidas y en todas 

les han puntuado como 0 confianza, de forma mayoritaria. 

 

 

 

16. En la última pregunta, sobre si te gustaría que tu médico tuviera presencia y fuera activo 

en las RRSS, la mayoría, con un 61,1% ha contestado que les es indiferente, un 20,6% ha 

dicho que sí le gustaría y un 8,1% que sí, le gustaría y además le aportaría confianza.  
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17. La última era una pregunta abierta. Algunos comentarios recibidos están vinculados a 

la desconfianza y al uso personal de RRSS por parte de médicos, como: 

o "Me gustaría que la información que se publicara fuera verídica y contrastada"  

o "Las redes son una muy buena herramienta si se usa correctamente"  

o "Si el médico cree conveniente estar, es un tema íntimo y particular". "Me 

molestaría si hiciera comentarios poco éticos. Si hace un uso personal y privado, 

me parece bien". 

 

 

Resumen de resultados de la encuesta: 

 De todas las respuestas obtenidas, cabe destacar que, por un lado, un 90,1% ha 

seleccionado que conoce la página de Facebook del Hospital, sin embargo, solo un 

19,9% sí es seguidor de la misma. 

 Las RRSS personales más usadas por los encuestados son, por orden: WhatsApp 

(97,7%), Facebook (84,7%), Instagram (66,7%), y Twitter (41,7%). 

 Algo menos de la mitad, un 46,4% ha respondido que sí sigue la actividad de perfiles 

relacionados con la salud en las redes. 

 Respecto a la confianza en las RRSS sobre temas de salud, la mayoría confía lo 

justo o más bien poco, o nada. Solo un 1,9% ha contestado que confía totalmente. 

 La mayoría, con un 68,5%, no conoce ninguna red social temática donde poder 

relacionarse, compartir experiencias o exponer dudas sobre salud. 

 En general, suelen buscar nunca o alguna vez, información sobre el motivo de 

consulta antes de ir a la cita con el médico. 

 Instagram es la red social que menos confianza transmite. Y, en segundo lugar, 

Twitter. Pero la mayoría puntúa 0 confianza a todas las RRSS. 

 A un 60,1% le es indiferente que su médico esté en RRSS. A un 20,6% sí le gustaría.  
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 4.1.5 Análisis de Benchmarking 
 
Antes de empezar la aventura de publicar un artículo en RRSS es imprescindible hacer un 

sondeo, investigar qué hace la competencia para detectar buenas y malas prácticas y 

determinar nuestra actuación. Analizar la estrategia de grandes marcas nos sirve para 

detectar puntos fuertes, de los cuales coger ideas para mejorar nuestra estrategia. 

 

La tabla siguiente compara los Hospitales que son competencia del Hospital de Reus 

(Hospital Joan XXIII y Xarxa Santa Tecla), junto al Hospital Vall d’Hebron y Hospital Sant 

Joan de Déu de Barcelona, los más activos en Twitter, YouTube, Facebook y LinkedIn, 

según el estudio de Pablo Medina (2018). (Fecha de elaboración: 20/6/2019) 

 
 
La comparativa muestra que el Hospital Sant Joan de Déu es quien mejor gestiona sus 

RRSS, responde a comentarios, tiene dos canales verificados y destaca su gran comunidad 

de YouTube. Por otro lado, Vall d'Hebron mantiene con mucha más frecuencia todas sus 

RRSS, y sí tiene feedback, pero su interacción y diálogo con la comunidad es muy inferior.  
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4.1.6 DAFO 
 

Debilidades: 

 Poco presupuesto y poco personal interno en el departamento de comunicación. 

 El Hospital no gestiona su perfil de Twitter. Existe una cuenta privada (con candado) 

creada en febrero de 2018 sin actividad y hay numerosas cuentas que mencionan 

ese perfil. Mala reputación porqué no se da respuesta a menciones. 

 El Hospital no tiene presencia en Instagram y hay muchas publicaciones de usuarios 

y estudiantes de medicina con algunas prácticas poco éticas que deberíamos revisar 

para que ello no repercuta en una mala imagen hacia el Hospital de Reus. 

 El Hospital no tiene presencia en LinkedIn, una plataforma con un gran potencial 

para hacer difusión de contenidos profesionales del sector de la salud, para ampliar 

la red de contactos y actualizarse. Punto unión entre los trabajadores del centro. 

 El personal sanitario no tiene pautas para gestionar sus RRSS. 

 Suele haber quejas y reclamaciones hacia el Hospital de Reus en Internet. 

 No hay gestión directa de la atención al cliente a los usuarios de RRSS, de la misma 

forma que se atiende a los usuarios del Hospital de forma presencial. 

 En Google My Business no se da respuesta a los usuarios que plantean dudas 

mediante el servicio de “preguntas y respuestas” que incluye, como subapartado, la 

ficha de resultados de Google. 

 

Amenazas: 

 Situación política y económica inestable. 2019 será el último año que el centro tendrá 

una gestión municipal después de 40 años. Incertidumbre de los trabajadores, por si 

cambiará la situación laboral y qué va a comportar este cambio en la gestión. 

 El Hospital Comarcal de Móra d’Ebre está unido a la gestión del Hospital de Reus. 

Con el cambio de gestión también se va a separar de la ciudad de Reus. A día de 

hoy no hay noticias de cómo se va a hacer esta separación y qué cambios habrá 

para los trabajadores, proveedores y sociedad. 

 Las RRSS y las página web (TIC) evolucionan a un ritmo frenético. Es muy 

complicado adaptarse y estar al día de tantos cambios, con poco personal y poco 

tiempo para invertirlo en formación y actualización. 

 Largas listas de espera, problemas técnicos como la mala atención telefónica o un 

parking defectuoso... los usuarios suelen mostrar su malestar en las RRSS.  
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Fortalezas: 

 El Hospital hace una buena gestión de Facebook (verificada) desde el 22/12/2016, y 

no ha dejado de crecer. Tiene buena puntuación (3,6 de 5), un registro de 12.129 

visitas (check-in) y suele tener buena respuesta por parte de la comunidad.  

 Se gestiona de forma activa la ficha de Google My Business, de modo que hay 

control de los usuarios que la visualizan, de los que piden indicaciones para llegar 

(Google Maps) y los que realizan llamadas con el móvil, y también se da respuesta a 

las reseñas recibidas. 

 Hay mucha cantidad de visualizaciones (87.786 el último mes), mucha gente visita el 

centro desde Google. Mucha audiencia que encuentra rápido nuestro teléfono y 

nuestros datos básicos, como el horario o la página web. 

 Se actualizan los contenidos en la página web y en la página de Facebook de forma 

periódica y frecuente. 

 El centro cuenta con grandes profesionales, muchos pacientes agradecen el buen 

trato recibido y, en general, se suelen recibir más agradecimientos que quejas. 

 

Oportunidades: 

 Google ofrece una vía, mediante Google My Business, para conseguir llegar al target 

con publicaciones destacadas en la ficha del Hospital, para hacer difusión de 

contenidos concretos. Existe este recurso gratuito y no se está aprovechando. 

 Se puede mejorar la gestión de Google My Business respondiendo a las preguntas 

de los usuarios.  

 Hay que establecer una gestión descentralizada de las RRSS (del departamento de 

comunicación), por ello se necesita colaboración activa y más implicación de servicio 

de atención al cliente del Hospital para gestionar las dudas y problemas de los 

usuarios en todas las RRSS. 

 Si los empleados del Hospital hacen una buena gestión de sus perfiles en RRSS, ello 

repercutirá en la buena imagen corporativa del Hospital, también. 

 Hay que tener presencia en LinkedIn porqué precisa de un mantenimiento más bajo 

que el resto de RRSS (bastaría con un mínimo de una publicación al mes). 

 En Twitter está nuestra competencia, nuestros empleados, partners, políticos y 

medios de comunicación que hablan de nosotros. Si participamos, podremos tener el 

control de los mensajes que se difunden y dar respuesta a posibles crisis de 

comunicación que ahora no podemos controlar.  
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4.1.7 Marco legal, ético y normativo  

 
Las redes sociales favorecen la vulneración de derechos fundamentales. Por ello, en caso 

de solicitar imágenes (para un concurso, por ejemplo), debemos tener en cuenta el derecho 

al honor, la intimidad y la propia imagen, y también los derechos de autor, protección de 

datos y propiedad intelectual de las fotografías. Estos derechos van a seguir perteneciendo 

al autor, aunque este, al participar, otorga una licencia de uso de la obra. Si el contenido 

recibido es ilícito, nuestra responsabilidad será eliminarlo. 

 
Facebook, exige que las promociones incluyan una exoneración completa de toda 

responsabilidad y que no patrocina ni avala ni está asociado a la promoción. Luego, no está 

permitido el uso de "Compártelo en tu biografía o de un amigo, o etiqueta a amigos para 

participar". Twitter da pautas: no podemos incentivar la creación de varias cuentas ni la 

publicación de un tuit repetidamente para un concurso. Recomienda pedir menciones para 

ver las participaciones y añadir etiquetas relevantes para el concurso. Finalmente 

recomienda leer las reglas de Twitter y cumplir las leyes y reglamentos correspondientes. 

Instagram indica que somos responsables que el concurso sea legal, no debemos etiquetar 

de forma errónea, ni animar a que lo hagan. Debemos incluir la exoneración de Instagram 

de sus responsabilidades y saber que no ofrecen ayuda ni consejo sobre la obligatoriedad 

de obtener autorización del usuario para emplear su contenido ni, sobre la forma de 

obtenerla. Y debemos aceptar usar sus servicios bajo nuestra responsabilidad. 

 

La normativa prohíbe publicar datos personales o privados, o fotos de alguien que tenga en 

Facebook, aunque sean públicas. Tampoco podemos publicar contenidos que lesionen la 

dignidad de otra persona, y menos, usar su imagen, nombre o voz con fines comerciales sin 

su consentimiento expreso, aunque, existen exenciones como, por ejemplo, la exención con 

fines periodísticos (interés general o burla social) o de expresión literaria o artística. En 

dichos casos, se ha de llegar a un equilibrio entre la libertad de expresión y el derecho a la 

privacidad, y es aquí, si hay conflicto, cuando debemos consultar a un asesor jurídico. 

 

Otro aspecto a tener en cuenta es que la propiedad intelectual, ya que, quien publica no 

tiene por qué ser titular del contenido, por ello es muy importante citar siempre la fuente 

autora del contenido, compartir el contenido en su formato original, mencionando al autor o, 

incluso, si queremos compartir su contenido con fines comerciales, lo más ético y 

responsable seria pedir permiso antes de compartirlo en nuestra red para nuestro beneficio.  
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Hay que elaborar una guía interna sobre aspectos normativos y legales del Hospital para 

gestionar sus canales sociales. Por ejemplo, respecto la gestión de los comentarios, se debe 

indicar que no podemos incluir datos personales en las respuestas, (como DNI, correo 

electrónico o teléfono de los usuarios), y si los usuarios publican sus datos en los 

comentarios, indicar cómo actuar para avisarles de que están incumpliendo las normas.  

 

Según el manual de estilo para médicos y estudiantes de medicina sobre el buen uso de 

redes sociales, elaborado en 2014 por el Consejo General de Colegios Oficiales de Médicos 

de España, de los médicos, tal vez en mayor medida que en otros profesionales sanitarios, 

se espera un comportamiento “ejemplar”, atenido a ciertas normas. Entre las notas 

características del mismo estarían –entre otras– las siguientes:  

 
Propuesta de código ético en RRSS del Hospital de Reus (ámbito comunicación) 

1) Veracidad, autenticidad e idoneidad: Antes de publicar información es preciso 

comprobar su autenticidad y calibrar su idoneidad. 

2) Interactividad: Las RRSS configuran un nuevo ecosistema informativo, caracterizado por 

el diálogo entre usuarios e instituciones públicas, empresas y medios de comunicación. Hay 

que hacer una escucha activa que pueda proporcionar nuevas ideas que pueden formar 

parte de nuevos contenidos. 

3) Inmediatez: los contenidos de última hora se difunden con gran rapidez en redes 

sociales, pero, tal y como se establece en un estudio publicado por schools.com en 2012, 

sobre la autenticidad de las noticias difundidas mediante las RRSS, recoge que casi un 50% 

de los internautas encuestados habían conocido noticias de actualidad a través de RRSS 

que finalmente resultaron ser falsas. 

4) Herramientas de curación de contenidos: las RRSS se han convertido en un 

instrumento fundamental para la labor divulgativa. Además de publicar noticias, se 

establecen vínculos de comunidades de interés en los que el personal sanitario también 

puede participar como difusor de otros enlaces o expresar sus opiniones, lo cual añade una 

dimensión social al proceso comunicativo que puede ser beneficioso para sendas instancias.   

 Altruismo  Seriedad Vocación   Educación  

 Trabajo  Respeto Dedicación   Cortesía 

 Compromiso  Veracidad Espíritu de servicio  Honestidad 

 Integridad  Humanidad Desinterés  Bondad 
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5) Formación: El profesional sanitario necesita nuevas habilidades como saber analizar 

cuándo un contenido es real o falso (fake), que implican un reciclaje constante en su 

relación diaria con las tecnologías digitales.  

6) Protocolo de actuación: Es importante contar con directrices sobre la utilización de las 

RRSS. Normas de empleo o guías que sirvan para definir el estilo y la forma como abordar 

los contenidos desde un punto de vista corporativo, en función de unos objetivos y unos 

valores claros, y siempre bajo unos principios coherentes en toda la estrategia corporativa.  

7) Credibilidad: Hay que establecer una comunidad con los ciudadanos. La confianza 

digital se ha trasladado del contenido a la gestión comunitaria de la información en la que el 

propietario de la cuenta (profesional o institución) asume un papel de liderazgo, una función 

de autoridad en el conocimiento y debate; el profesional, además de narrar e interpretar los 

acontecimientos, ha de contribuir a que la propia ciudadanía forme parte de ello.  

8) Coherencia: El gestor de RRSS debe mantener una postura coherente entre su labor 

divulgativa y el posicionamiento en RRSS. Sin embargo, hay que ser prudente al tratar 

temas como sexo, religión o política, que puedan incomodar o generar rechazo.  

9) Prudencia:  Hay que dudar de todo el material que nos llegue. No se debe ignorar que 

las redes sociales responden a muchos intereses que pretenden sacar partido de los 

ciudadanos. Por ello, a fin de no inducir a error o confusión de los usuarios, hay que hacer 

distinción clara entre información y publicidad y entre los hechos que se narran y, por otro 

lado, se debe distinguir lo que puedan ser opiniones, interpretaciones o conjeturas. 

10) Participación, transparencia y comprensión: Las personas confían en personas o 

entidades sanitarias que se unen activamente a la discusión en la sección de comentarios. 

Cuando se comenta, hay que dejar claro si se hace en nombre del Hospital o en nombre 

propio, asumiendo la responsabilidad. Hay que participar siempre con transparencia y 

garantizar que las comunidades se sientan escuchadas. 

 

Puntos  clave para no fallar al usar contenido encontrado en redes: 

• Dudar del material y verificarlo. 

• Contrastar fuentes si es preciso. 

• Consultar la cesión o compra con la autoría. 

• Citar al autor o autora. 

• Ser honesto en todo momento con la autoría. 

• No publicar información privada. 

• Fomentar la interacción profesional.  
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Separar los límites personales y profesionales no es una tarea fácil, pero es importante 

ser transparentes y establecer claramente los objetivos y el uso que les vamos a dar a las 

RRSS como profesionales. Las RRSS son una gran oportunidad como medio para 

complementar las actividades de salud y la relación médico-paciente, pero se necesita 

experiencia para encontrar el lugar adecuado para usarlas.  

 

Decálogo de recomendaciones prácticas sobre el uso de las redes sociales para médicos y 

estudiantes (Mayer, et al., 2012):  

 El uso de las RRSS con fines profesionales abre nuevas formas de comunicación 

pero es necesario considerar diferentes aspectos para garantizar su utilización más 

segura, legal y ética.  

 Se pueden usar configuraciones de privacidad, aunque no toda la información se 

puede proteger, ni controlar lo fácil que es acceder a ella.  

 Se deben mantener los estándares de privacidad y confidencialidad del paciente y 

asegurarse de que ningún paciente pueda ser identificado.  

 Lo que está en línea es probablemente duradero, así que hay que tener cuidado con 

lo que se dice y cómo se dice.  

 No es recomendable dar asesoramiento médico en las RRSS. Hay que explicar los 

objetivos, características de uso y limitaciones en RRSS.  

 Los médicos no deben ser amigos de todos en las RRSS y en general, es prudente 

no convertirse en amigo virtual de un paciente (hay que separar el contenido en línea 

claramente personal y profesional).  

 Hay que seguir las pautas de la organización sobre el uso de las redes sociales y, si 

aún no están establecidas, sugerir su implementación. 

 Es importante aclarar cuándo está hablando en nombre de la institución, y si no es 

así, indicar claramente que se hacen comentarios personales.  

 Si un profesional se identifica como médico, cualquier declaración debe reflejar 

especialmente los buenos estándares de conducta y comportamiento profesional.  

 Cualquier forma de comportamiento inadecuado en línea puede dañar las relaciones 

médico-paciente o colega, por lo tanto, se debe tener cuidado con los comentarios 

hechos sobre colegas e incluso sobre departamentos de salud. Se deben mantener 

siempre buenos y respetuosos modales.  
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4.2 Planificación 

 

Hay que elaborar una estrategia de comunicación en SM completa, que tenga en cuenta 

todos ámbitos de actuación en relación con las redes sociales. De modo que, es necesario 

disponer de protocolos y manuales para cada necesidad:  

 

- Protocolo de gestión de comentarios. 

- Plan de crisis en SM. 

- Manual de código ético y buenas prácticas en RRSS. 

- Gestión de marca personal del profesional sanitario en RRSS. 

- Marco legal y normativo en RRSS para personal sanitario. 

- Manual de identidad corporativa y normas gráficas. 

 

Misión, visión y valores corporativos de la entidad: 

 

 Misión: Prestar una asistencia sanitaria de calidad, segura y sostenible a través de una 

cartera de servicios ámplia, que cubre las necesidades de atención especializada del 

territorio y el abordaje integral de la cronicidad. 

 Visión: Ser referente en la prestación de servicios sanitarios excelentes y en la 

generación de conocimiento mediante la investigación, la docencia y la innovación. 

 Valores: 

o Comprometidos con nuestros pacientes y con vocación de servicio público. 

o Próximos, responsables y transparentes. 

o Orientados a la calidad, la seguridad y la eficiencia. 

o Sensibles con el entorno. 
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4.2.1 Mapa de públicos  

 

Público interno: el equipo humano, los profesionales y comité de empresa del Hospital 

Sant Joan de Reus. 

 

Público externo: los ciudadanos / usuarios actuales y potenciales, la sociedad en general y 

las instituciones, las empresas proveedoras y contratadas, los colaboradores de 

organizaciones sociales y económicas del territorio, ex empleados, medios de comunicación, 

colegios profesionales, sindicatos, asociaciones profesionales, prescriptores, líderes de 

opinión ... 

 

Públicos en que se centrará el plan:  

 Usuarios (pacientes y familiares)  

 Empleados (sector sanitario: personal médico y de enfermería) 

 
 

También hay que tener en cuenta a usuarios que existen en Internet, en función del uso que 

hacen y como se comportan (Aced, 2013): 

 Creadores: los más involucrados en la red, que hacen un uso más intensivo. 

(representan un 15% en España, datos de Forrester de 2009). 

 Críticos: leen y votan contenidos creados por otros. (21%) 

 Sociables: participan en redes sociales y las visitan a menudo. (24%) 

 Espectadores: son consumidores pasivos. (56%).  
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4.2.2 Estrategia de comunicación y social media  
 

Problema en el que se centrará el Plan de Social Media: 

Existen muchas conversaciones sin monitorizar, muchos canales con mucha audiencia sin 

gestionar y prácticas poco éticas en las RRSS vinculadas al Hospital de Reus sin control 

que pueden repercutir de forma negativa a la reputación del centro. 

 

Meta:  

El Hospital Universitari Sant Joan de Reus ofrece la máxima calidad asistencial con un trato 

humano y cercano, también en sus redes sociales. 

 

Mensajes propuestos:  

 

Pacientes y familiares: El Hospital de Reus fomenta el uso de sus redes sociales para 

acercarse a los usuarios allí donde ellos están presentes, para informarles y mantener una 

relación de confianza con ellos. 

 

Personal sanitario: Los profesionales sanitarios del Hospital cuidan su reputación digital 

para transmitir rigor y ética profesional, y alinearse así a los valores corporativos del Hospital 

de Reus de ofrecer la máxima calidad asistencial, con un trato humano y cercano. 

 

 

Estrategia general: 

 

- El Hospital de Reus debe trabajar, principalmente, una estrategia de comunicación 

proactiva y de marca, para lograr promocionar los valores asociados a la entidad en las 

RRSS donde ahora no hay presencia y conseguir el mejor posicionamiento. 

- También se debe implementar la estrategia relacional para mantener contacto con los 

usuarios, responder comentarios, interactuar y/o solicitar su participación en encuestas o 

concursos... 

- Por otro lado, hay que contemplar la estrategia reactiva, en caso de crisis (críticas o 

problemas), y se activará como reacción a un suceso.  
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4.2.3 Acciones, técnicas y tácticas 
 

ESTRATEGIA DE MARCA PERSONAL 

Marca personal es todo aquello que somos, hacemos, decimos y compartimos, así como el 

valor que somos capaces de generar en los demás. El concepto de marca personal es la 

huella que dejas en el corazón de los demás, porqué la vida va de emociones. "Nadie se 

acordará de lo que hiciste, pero sí de lo que le hiciste sentir". (Collado, 2017) 

 

Para construir una buena marca personal debe tener 4 pilares fundamentales:  

1) Sólida: ser quien decimos que somos. No auto denominarnos "expertos" porqué es 

petulante. 

2) Humana: detrás de una marca tiene que haber una persona, que siente, padece, 

que evoluciona y se equivoca. 

3) Creíble: coherencia y concordancia total con lo que somos en la vida real y lo que 

mostramos a los demás. 

4) Autentica: Ser honestos, garantizar que somos nosotros mismos y demostrar que 

producimos nuestros propios contenidos y tenemos nuestro propio criterio. 

 

Hay que conocer las RRSS y utilizar cada una con un objetivo diferente (no compartir el 

mismo contenido en todas).  

El 80% de probabilidades de que la gente nos quiera seguir o recurra a nosotros está en la 

foto y en la bio. Por tanto, hay que rellenar las biografías en los perfiles de RRSS, y mostrar 

qué es lo que queremos que sepan de nosotros. Y hay que poner una foto que nos 

identifique de forma clara, sonriendo, sin gafas de sol ni gorras que escondan. 

Hay que controlar la actitud que tenemos en RRSS. Se puede hablar de cualquier cosa en 

Internet, pero si tocamos temas como sexo, política o religión, tenemos que hacerlo bajo el 

máximo respeto posible. Y es bueno ser participativos, no simplemente "mirones". 
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CURACIÓN DE CONTENIDOS (CC) 

En el ámbito del marketing digital, Bhargava (2009) introdujo por primera vez el término de 

Content Curator como “Alguien quien continuamente encuentra, agrupa, organiza y 

comparte online el mejor y más relevante contenido sobre un tema específico”. En el ámbito 

sanitario se pretende humanizar la organización y dar transparencia a las acciones del 

centro. De modo que, se debe trabajar una estrategia de CC donde los empleados serán los 

protagonistas. También se debe atender a los seguidores, mostrando disposición, cercanía y 

empatía para crear lazos y que estos se vayan estrechando.  

 

GESTIÓN DE COMENTARIOS 

El equipo de Social Media debe estar preparado para lo peor. Nunca se sabe cuando le va a 

tocar al Community Manager actuar ante una crisis de reputación. Así, escuchando y 

atendiendo rápidamente los comentarios, se reportará transparencia y mejorará la imagen 

de marca. Y, paralelamente, los agradecimientos y quejas deben contabilizarse. Cualquier 

comunicación que mejore el conocimiento de las necesidades, sugerencias y mejoras, sean 

por la vía de comunicación que sea, y evidentemente esto incluye las RRSS, es de gran 

interés y debe registrarse, evaluarse y conocerse. Las redes sociales agilizan la respuesta 

de los usuarios, para lo bueno y para lo malo también. (Mayer, 2019) 

 

TÁCTICAS PARA GESTIONAR RRSS PERSONALES EN EL ÁMBITO DE LA SALUD: 

 Hay que construir la propuesta de valor y tener una estrategia clara y coherente en 

nuestras redes sociales, según nuestras necesidades y objetivos. 

 Cada red social tiene su propio lenguaje, su target, su horario de más audiencia... 

Hay que adaptar el mensaje, el tono, el tipo de comunicación a cada RRSS y público. 

 Es vital escuchar a la audiencia. Analizar su reacción para detectar qué tipo de 

contenidos prefieren. Tenemos que experimentar en cada RRSS para detectar lo que 

mejor funciona e innovar para adaptar nuestra estrategia a sus preferencias. 

 Monitorizar de forma periódica las conversaciones en todas las RRSS para detectar 

posibles crisis y poder actuar rápido.  

 Es recomendable seguir a personas, entidades e instituciones vinculadas a nuestro 

ámbito profesional que tengan buena reputación, compartir contenidos de personas 

que se alinean a nuestro punto de vista,  

 Tenemos que ser activos y participativos con los usuarios. Hacer likes, compartir 

posts de otros usuarios en nuestra página, hacer menciones, usar hashtags 

 Hay que publicar distintos tipos de contenidos e irlos alternando. P.ej., enlaces 

propios/ externos, imágenes, álbumes, infografías, vídeos, directos, stories, sorteos...  
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 Hay que tener en cuenta las distintas medidas de cada red social y de cada canal (no 

es la misma medida el post de Facebook que la Stories) 

 Es muy importante ser coherente y tener el mismo nombre de usuario en todas las 

redes. Y configurar el perfil público para ser accesible y dar confianza.  

 Hay que ser constante y publicar contenidos personalizados (propios) y combinarlos 

con contenidos compartidos, de forma periódica.  

 Listas de Twitter: herramienta interesante que ayuda a organizar contenidos y 

agilizar el tiempo. Permiten clasificar perfiles que nos interesan. Además, podemos 

suscribirnos a otras listas, detectar las listas donde hemos sido añadidos y encontrar 

contactos interesantes de nuestro sector, que nos pueden aportar datos de interés. 

 En LinkedIn es importante tener los datos académicos y la experiencia profesional 

actualizada, porqué es nuestro CV público y donde van a buscarnos si quieren saber 

qué formación tenemos y donde trabajamos. LinkedIn es la mejor red social donde 

gestionar nuestra proyección profesional (experiencia laboral y académica). 

 Instagram es más personal, visual y creativa, con público adolescente muy dinámico, 

que no lee: contenidos gráficos y adaptado a su lenguaje y combinando formatos. 

 La salud se vincula a un colectivo vulnerable, que requiere evidencia científica y 

reconocimiento público, por ello, es importante transmitir rigor y profesionalidad para 

proporcionar confianza y credibilidad, y que se compartan nuestros contenidos.  

 Facebook tiene un público más general. Aquí podemos publicar contenidos menos 

científicos y dirigir los temas a la población, usando un lenguaje más coloquial e 

interactuar con compañeros de trabajo u otros contactos, pero con responsabilidad, 

porqué todo lo compartido en RRSS deja rastro, y así se forma nuestra huella digital. 

 YouTube es la red social que más se está consolidando, pero también es la que más 

trabajo da para mantenerla. Entonces, es muy importante que si decidimos tener 

presencia en RRSS, todas ellas deben estar bien trabajadas y bien gestionadas. 

 Revisar ortografía y comprobar previsualizaciones antes de publicar para prevenir 

errores (emojis, menciones correctas, o hashtags bien configurados, etc.) 

 Debemos implantar una estrategia de SEO Social para mejorar el posicionamiento 

en los buscadores y que se muestren allí las RRSS oficiales. 

 Hay que definir un Manual o Código de buenas prácticas para la gestión de la 

reputación digital del personal sanitario. Y disponer de un PLAN DE CRISIS, que 

identifique los actores y responsables del protocolo y tener previstas las soluciones. 

 Valorar el impacto y beneficio de una buena gestión de las redes sociales e invertir 

en el departamento de comunicación ampliando la plantilla actual.  
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Propuesta de acciones globales: 

 

Personal sanitario: organizar un curso de formación interna y hacer difusión de un manual 

de normas básicas de RRSS para empleados. 

Podemos organizar una jornada interna para fomentar el uso de las redes sociales, llevar 

algún referente de éxito del sector médico para que diera una charla, ponencias y mesas 

redondas para poder resolver dudas y aprovechar para fomentar la participación en RRSS 

entre todos los participantes de la jornada con un hashtag, por ejemplo, 

#HospitalReusDivulga junto al actual #FemHospitalReus que responde al objetivo de 

sensibilizar a todo el público interno y externo del uso de las redes sociales y las buenas 

prácticas del Hospital, asociar las buenas noticias y metas o éxitos al hashtag para fomentar 

el sentimiento de equipo y fidelizar a nuestros seguidores, personal interno, usuarios y 

sociedad en general. 

Pacientes y familiares: Podríamos adaptar pósteres, comunicaciones y trípticos hechos y 

convertirlas a infografías, con un lenguaje claro y esquemático, para que la sociedad 

entienda los proyectos científicos actuales que publica el centro. Es trabajo de diseño 

(tiempo a invertir) pero podría funcionar. 

El Servicio de Atención al Cliente debería atender directamente las quejas con canales 

directos. Estos podrían ser vía WhatsApp y también mediante un perfil de Twitter específico 

para atención al cliente, por ejemplo: @UAC_HospitalReus (Unitat d’Atenció al Client de 

l’Hospital Universitari Sant Joan de Reus), que sea gestionado íntegramente por el 

departamento de Atención al Cliente y así podríamos centralizar la gestión de las quejas en 

un mismo lugar y ser más efectivos y resolutivos.  
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Propuesta de acciones concretas por objetivos: 

Objetivo 1: Abrir un perfil en Instagram y conseguir engagment. 

 Personal sanitario: Ofrecer orientaciones concretas a estudiantes de medicina y a 

empleados para evitar usos indebidos de las fotos y comentarios en las redes sociales si 

se identifican como personal del Hospital. 

 Pacientes y familiares: Dar a conocer al público joven el perfil de Instagram y publicar 

contenidos adaptados a ellos. Usar lenguaje y códigos adaptados a su edad. 

Objetivo 3: Abrir un perfil de Twitter y conseguir buen posicionamiento. 

 Personal sanitario: Des del perfil de Twitter del Hospital debemos seguir a perfiles del 

sector salud y fomentar que nos sigan, dando a conocer el perfil en las demás RRSS. 

 Pacientes y familiares: Podemos promover el uso de mismos hashtags en Twitter 

desde la web y en las demás RRSS para fomentar el tráfico de unas RRSS a otras. 

Objetivo 4: Crear una página de LinkedIn y que los empleados se registren. 

 Personal sanitario: Hay que fomentar que, una vez abierto el perfil, los empleados se 

registren e interactúen con los contenidos de LinkedIn, dando a conocer la nueva RRSS 

en los canales convencionales (Intranet, correo electrónico, etc.) 

 Pacientes y familiares: Podemos publicar un artículo en la web dando a conocer la 

apertura del perfil de LinkedIn y compartir allí las ofertas de trabajo, formación, estudios 

científicos... para que los usuarios vean que el personal interno se actualiza y que el 

Hospital cuenta con excelentes profesionales sanitarios, para generar confianza. 

Objetivo 5: Mejorar el canal de YouTube y actualizar los contenidos. 

 Personal sanitario: Debemos apostar por YouTube porqué la mayoría de los centros 

hospitalarios españoles poseen un capital científico y asistencial muy valioso cuya 

difusión a los distintos stakeholders a través de formatos audiovisuales puede contribuir 

positivamente a mejorar la reputación de marca del hospital. (Medina, 2018). De modo 

que, hay que planificar qué contenidos van a contener los vídeos, trabajando en 

colaboración con el departamento de calidad y los profesionales sanitarios que quieran 

participar, siendo ellos los protagonistas. Se pueden compartir consejos de salud o hacer 

sesiones en directo como chats o debates abiertos para fomentar la participación de los 

usuarios y resolver dudas con ellos, y luego, compartir estas acciones en las otras RRSS 

para conseguir mayor repercusión. 

 Pacientes y familiares: Tenemos que compartir los vídeos en las demás RRSS y 

aprovechar las conversaciones offline en las consultas para recomendar que visiten el 

canal y consulten los vídeos.  
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4.2.4 Canales y medios 

 

Twitter  

Su función es informativa. Su target formal, p. ej. profesionales del sector, entidades, 

empresas y sector académico. Usa un registro especializado, técnico y académico. 

   

Debemos tener presencia en Twitter, sin duda, porqué según el análisis de Pablo Medina (2018) las redes 

sociales más utilizadas por los hospitales españoles son Twitter (68), Facebook (62) y YouTube (61).  

   

Desde Twitter, podemos crear hilos informativos donde se desglosa un hecho, con una 

narrativa breve (cada tuit con un máximo de 280 caracteres). Por otro lado, los tuits con 

fotografía pueden generar hasta un 35 % más de retuits. 

   

El valor y el capital social, con sus atributos (popularidad, reputación, prestigio, confianza, credibilidad), 

son el eje prioritario de la gestión en Twitter. (Campos-Freire, et. al., 2016) 

 

Facebook  

Su función es de ocio y servicios. Tiene un público general, mayor de 30 años, de distintas 

clases sociales. Hay que usar un registro neutral, cercano y natural, para que nos entienda 

la mayor parte de la población. Se recomienda unirse a grupos temáticos. Por ejemplo, en 

Facebook existe el Grupo “SALUD JUNTOS” (Anexo 14), para la divulgación de salud”, con 

10.275 miembros. Otro ejemplo es el grupo “Médicos de Atención Primaria” (Anexo 15) con 

5.876 miembros, destinado a compartir experiencias, anécdotas, frustraciones... y en último 

extremo buscar soluciones y compañía.  

   

Según Rahul Kanwal (2015), a los usuarios de Facebook les encantan los gráficos y las imágenes. Y, 

aquí, la conversación es mucho más civilizada porqué los usuarios, a menudo tienen a sus amigos y 

familiares siguiéndolos y, tienen cuidado de publicar contenido que otros no desaprobarían. 

 

Instagram e Instagram Stories  

Su función está centrada en imagen y reputación. Tiene un target joven, dinámico, con poco 

tiempo, adaptado a formatos modernos (lenguaje de los "millennials"). Hay que usar un 

registro combinado con rigor y seriedad y con matices de humor –por ejemplo, con gifs o 

boomerangs– adaptados al público joven. 

   

El hecho de que un alto porcentaje del consumo de redes se centralice desde el móvil determina que 

solo haya redes, como Instagram, que sean únicas para móviles. Y esto, a su vez, genera una dinámica 

propia y única de narratividad. (Bernal, 2017)  



Máster en Social Media: Gestión y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbós Gallego                             20/6/2019 

 

TFM - Plan de Social Media y eHealth para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus -                          50 

LinkedIn: Su función es profesional (laboral) y académica. Tiene un público técnico y 

científico, mayor de 25 años, con un nivel de estudios alto. Hay que usar un registro técnico, 

con lenguaje y terminología concreta, para dirigirse al público del mismo sector y fomentar 

conversaciones técnicas, debatir sobre temas laborales. También hay que unirse a grupos 

de LinkedIn, como el de la “Asociación Salud Digital” con 504 miembros, administrado por 

influencers en LinkedIn de eHealth como Julio Mayol (con 7.766 seguidores), José M 

Cepeda Diez (con 2.900 seguidores) o Rosa Siles Moreno (con 12.101 seguidores). Es el 

punto de encuentro en el que convergen salud, sociedad y tecnología.  

 

YouTube: Su función es de ocio y formativa. Tiene un público general, (como Facebook) 

de distintas clases sociales. Hay que usar un registro natural y, si compartimos vídeos 

formativos, en ellos podemos usar un registro un poco más técnico, pero intentando que la 

comunicación sea estándar y cercana, para que nos entienda todo el mundo.  

 

WhatsApp: Es la principal red social según todas las estadísticas. También, en la 

encuesta del sector salud de Reus es la más utilizada. Deberíamos tener este dato en 

cuenta y plantear abrir un canal de WhatsApp Business general del Hospital y/o, distintos 

números de WhatsApp para cada departamento (igual que usan el correo electrónico), para 

que puedan ofrecer una vía de comunicación directa y práctica para sus pacientes. 

 

Limitaciones: Hay que tener en cuenta 

incompatibilidades a la hora de publicar desde 

distintos dispositivos. Por ejemplo, Facebook 

permite crear una secuencia de fotos con 

enlace, pero estas funciones solo están 

disponibles desde la versión de ordenador para 

una página (no en perfil, ni desde el móvil).  

También hay que tener en cuenta la resolución 

de imágenes, medidas, márgenes y espacios de 

cada plataforma para que los elementos fijos de 

la aplicación no se solapen con el diseño de la 

imagen/vídeo, porqué pueden interferir en la legibilidad. Y habrá que vigilar otros errores, 

como por ejemplo, que las stories en Facebook no admiten enlaces: si ponemos un hashtag 

no habrá interactividad con ese elemento.   
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Es muy importante tener en cuenta las versiones distintas donde se va a ver nuestro 

contenido (móvil, ordenador o tableta), porqué las APP tienen funcionalidades distintas. No 

todo lo que funciona en un sitio (o dispositivo o red social) se ve igual, ni funciona del mismo 

modo que en el otro. Por ello hay que hacer siempre pruebas, antes de darle a "PUBLICAR". 

 

 

 

Esquema/resumen de las funciones, target y registro de los canales y medios: 
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5. Evaluación y control 
 
Un community manager debe tener una gran capacidad de aprendizaje en el uso de 

herramientas, plataformas y nuevas técnicas comunicativas que puedan ir apareciendo, para 

facilitar el trabajo diario con ellas, así como para mejorar la eficiencia y los resultados de la 

Estrategia de Redes Sociales. Se deben conocer los canales adecuados para la 

comunicación online y las distintas herramientas de análisis y monitorización. 

  

“El análisis de los datos de nuestras acciones sociales nos darán los insights (señales) que necesitamos 

para mejorar nuestra participación en los medios sociales, la toma de decisiones de marketing en base 

a datos, y la asignación de recursos y presupuestos.” Vialcanet (2013) 

 

KPIs (Key Performance Indicators) e indicadores cuantitativos y cualitativos para medir 

los resultados de cada objetivo: 

   

Objetivo 1: Abrir perfil en Instagram y conseguir engagment. Métricas para Instagram: 

o Número de seguidores (cuántos nuevos) 

o Número de publicaciones (cuántas nuevas) 

o Número de impresiones (cuántas nuevas) 

o Número de clics en el sitio web (cuántos nuevos) 

o Número de visitas al perfil (cuántas nuevas) 

o Contenidos con más impresiones 

Objetivo 2: Mantener la página de Facebook y seguir creciendo. Métricas para Facebook: 

o Acciones totales de la página (cuántas nuevas) 

o Visitas a la página (cuántas nuevas) 

o Vistas previas de página (cuántas nuevas) 

o Me gusta de la página (cuántos nuevos) 

o Seguidores de la página (cuántos nuevos) 

o Alcance (personas alcanzadas) (cuántas nuevas) 

o Recomendaciones (cuántas nuevas) 

o Interacciones con la publicación (cuántas nuevas) 

o Reproducciones totales de vídeos (cuántas nuevas) 

o Comparación de tipo de publicación e interacciones 

o Reacciones, comentarios y veces que se han compartido. 

o Comparativa de reacciones de las principales publicaciones (me gusta, me divierte, me 

asombra, me entristece, me enfada) 

Objetivo 3: Abrir perfil de Twitter y conseguir buen posicionamiento. Métricas para Twitter: 

o Número de tuits (cuántos nuevos) 

o Número de impresiones (cuántas nuevas) 

o Impresiones por día 

o Promedio de clics en el enlace 

o Promedio de retuits 

o Promedio de me gusta 

o Promedio de respuestas 

o Tasa de interacción  

o Número de visitas al perfil (cuántas nuevas) 
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o Número de menciones (cuántas nuevas) 

o Número de seguidores (cuántos nuevos) 

o Listas (cuántas nuevas) 

o Impresiones del tweet principal 

o Interacciones de la mención principal 

o Impresiones del tweet con contenido multimedia principal 

o Tasa de interacción de los tres tuits más destacados  

Objetivo 4: Abrir página de LinkedIn y que los empleados se registren Métricas para LinkedIn: 

o Visitantes 

o Empleados registrados 

o Visualizaciones de página 

o Clics en el botón personalizado 

o Impresiones de la publicación 

o Total seguidores 

o Nuevos seguidores 

o Reacciones 

o Veces compartido 

o Comentarios 

o Menciones 
   

Objetivo 5: Mejorar Youtube y subir nuevos contenidos. Métricas para YouTube: 

o Número de vídeos 

o Reproducciones 

o Comentarios 

o Visitas al canal 

o Suscripciones 

o Vídeo más popular (visualizaciones, likes y unlikes) 

o Último vídeo publicado (visualizaciones, likes y unlikes) 

 

Paralelamente, hay que analizar el site web mediante Google Analytics y la ficha activa del 

Hospital en Google My Business (búsquedas en Google y Google Maps), de forma 

periódica, para monitorizar si tenemos nuevas reseñas y medir también las estadísticas de 

visualizaciones, búsquedas, y actividad de nuestros pacientes y usuarios. 

 

 Métricas para analizar la página web del Hospital de Reus: 

o Número de visitas 

o Número de usuarios únicos 

o Número de páginas visitadas 

o Media de páginas visitas por usuario 

o Duración media de la visita 

o % de visitas nuevas 

o % de visitantes recurrentes 

o % tráfico de búsqueda 

o % tráfico de referencia 

o % tráfico directo 

o % campañas (si las hubiera)  
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Indicadores cualitativos  

 Tono y contenido de las nuevas reseñas u opiniones recibidas.  

 Número de comentarios y tono (positivo/neutral/negativo)  

 Número de mensajes privados y tono (positivo/neutral/negativo). 

 Número de participantes en concursos o sorteos (si los hacemos). 

 Ratios de comentarios negativos hacia algún tema concreto: estos ratios nos ayudarán a 

ver si tenemos realmente un fuerte porcentaje de descontento o es algo ocasional.  

 Encuestas de opinión, número de menciones en internet, blogs, diarios, revistas…: ¿han 

aumentado? ¿Qué aspectos destacan? 

 Aumento del tráfico en la web corporativa  

 ¿Ha mejorado el posicionamiento en buscadores? 

  

Hay que hacer un análisis del tipo de mensajes recibidos, temas tratados en los posts más 

compartidos, análisis del perfil de nuevos seguidores conseguidos, valoración y correlación 

de la cantidad de contenidos de calidad publicados y la tasa de éxito que estos tienen. Este 

análisis nos dará información muy útil de cara a reajustar el plan de medios sociales. 

   

Para poder demostrar la eficacia de la social media strategy en el ROI, es crítico poder 

atribuir las conversiones que provienen de allí, por ello vamos a trabajar con modelos de 

atribución según la responsabilidad que le damos a cada una de las interacciones dentro del 

customer journey. 

   

Según Cavalcanti y Sobejano, mediremos la variable de autoridad con el número de enlaces 

y distribuciones de nuestro contenido. Según la influencia de los usuarios que se suscriben 

al newsletter o comparten nuestro contenido, tendrán un valor mayor aquellos usuarios 

influyentes con muchos seguidores y que sean referentes. También es importante medir la 

participación y cuantificar el número de comentarios, su valoración y el resultado de ese 

comentario después de nuestra actuación, y finalmente las variables web objetivamente 

medibles (tráfico, si son recurrentes o no...). 

   

El impact of relationship se calcula asignando valores a cada acción en los medios sociales, 

aplicando valores más altos a acciones de más impacto según la importancia en el IOR. 

Quizás los datos que obtengamos no sean los esperados, pero, mientras estemos 

aprendiendo a medir ROI vamos a detectar insights muy valiosos para mejorar. Sea con ROI 

o con IOR, en definitiva, "Social Media" significa "interacción humana" y sin esta interacción 

nuestra estrategia nunca será exitosa. 
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Monitorización y medición: hay que confeccionar informes mensualmente con datos 

cuantitativos de las acciones realizadas, y con resúmenes de lo que se dice en la red sobre 

la organización. (Marquina, 2012). Entonces, a partir de estos datos podremos valorar si se 

están cumpliendo los objetivos marcados.  

   

Mediante este modelo de dashboard o cuadro de mandos vamos a poder rellenar las cifras 

de impacto en RRSS de forma periódica para poder cruzar las estadísticas y así determinar 

si nuestra estrategia está funcionando o hay que reformularla. 

 

 
 

Se ha trabajado en un modelo de dashboard inspirado en un negocio online, por tanto, 

habría que adaptar las variables (ventas y abandono carrito, p.ej.) por otras más adecuadas 

adaptadas a cada objetivo. Por ejemplo, si se trata de conseguir que vengan usuarios a las 

charlas de lactancia, anotar el número de asistentes que han venido o el número de 

personas que se inscribieron en una jornada que habíamos promocionado.  
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4. Resumen y análisis 
 
Según la AEAPS (Asociación Española de Agencias de Publicidad de Salud, cada 5 

segundos se realizan 170.000 búsquedas sobre salud en la red, e incluso se ha creado un 

fenómeno sociológico conocido como “Doctor Google”. Las RRSS están universalizando la 

divulgación en la salud y, hoy en día, absolutamente todas las personas cuando se enteran 

de que contraen una enfermedad acuden al Dr. Google. Por eso, los profesionales sanitarios 

deben saber dirigirlos bien a qué red deben buscar. (José Manuel López Nicolás, 2016) 

 

Un profesional sanitario no puede limitar su comunicación (verbal médico-paciente), pero es 

necesaria la implicación de todos: del médico, para formarse en webs y blogs con 

información de calidad; del paciente, que tiene su responsabilidad a la hora de buscar 

información pertinente; y que los investigadores cuenten a la sociedad para qué sirve la 

ciencia en general. (José Manuel López Nicolás, 2016) 

 
Para los pacientes, las RRSS tienen múltiples ventajas porqué existen multitud de 

plataformas y herramientas que les pueden ayudar. Hay muchísimas asociaciones de 

pacientes o proyectos para empoderarles y ayudarles mediante las RRSS como, por 

ejemplo: #FFPaciente (@ffpaciente), Escuela de Pacientes (@escpacientes), Somos 

Pacientes (@somos_pacientes), Foro Pacientes (@fep_pacientes), Pacientes Semergen 

(@PacientSemergen); o las de enfermedades específicas: Unidos Contra Ictus 

(@ContraelIctus), ConArtritis (@ConArtritis), RarasNoInvisibles (@NoInvisibles), FEDE 

Diabetes (@FEDE_Diabetes), Esclerosis Múltiple (@esclerosiseme), etc. 

 

De todas ellas, la mayoría tienen presencia en una o más RRSS y, algunas han creado otras 

herramientas para facilitar la comunicación y el cuidado de pacientes o enfermedades como 

por ejemplo las APP “SalusOne” o “Enfermera Virtual” o el Canal de Telegram de “Pacientes 

en Red” recientemente creado, desde el cual hacen difusión para pacientes y cuidadores/as, 

promovido por los participantes que utilizan el hashtag #FFPaciente en sus redes sociales. 

Su lema: “Un paciente informado y formado, es una PERSONA con mejor salud”.  

 

Además, en RRSS hay muchos otros hashtags vinculados a iniciativas que fomentan la 

figura del paciente activo y mejoran la educación para la salud, por ejemplo: 

#medicinaparticipativa #PacienteEmpoderado #PacienteInformado  #ExperienciadePaciente  

#SanidadParticipativa #HumanizandoLaMedicina #pacienteActivo #PacientesenRed   
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El poder de las redes sociales y las tecnologías digitales ha sido plenamente comprendida 

por la comunidad de pacientes pero no por un número importante de profesionales de la 

salud. Solo una minoría de médicos y enfermeras usa Twitter, mientras que los pacientes  

 mucho más activos e implicados en la red. (Bau, 2018) 

 

Cualquier pregunta o tema sin atender podría desatar o ser una crisis potencial en 

comunicación, por ello es importante monitorizar las conversaciones que se dan del Hospital 

de Reus en Internet y llevar un control y seguimiento de forma habitual y periódica. “El 

paciente hospitalario se ha convertido en un verdadero líder de opinión capaz de influenciar 

directamente en la imagen pública de los hospitales (Becerra, Reina y Victoria, 2015), por 

eso resulta fundamental que los hospitales sean eficaces en la comunicación dirigida a dicho 

paciente.”(Medina, 2018) 

 

Los médicos deben difundir información comprensible, veraz, ponderada y prudente. Su 

opinión es referente. Y, aunque no sean una obligación profesional, sí es muy aconsejable 

que difundan contenidos de calidad (en webs, blogs, RRSS...), y que estén alerta e 

intercepten información médica no veraz que pueda alarmar a la población o pueda poner 

en riesgo su salud. (Chacón, 2019) 
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6. Conclusiones 
 
Para que el Plan de Social Media tenga éxito es vital que la estrategia y todas las acciones 

planteadas estén alineadas de acuerdo a la cultura corporativa de la entidad, que debe 

constar en el Plan de Comunicación general, y en el Plan estratégico anual de la 

organización. Para ello, la clave es la formación. Tanto para profesionales de la salud, así 

como para el público en general. Sin un público formado, difícilmente podremos tener unas 

RRSS de más calidad, porqué la calidad también es una exigencia por parte del usuario. 

 

Tenemos que llevar un control del uso que hacemos de los medios sociales y tener en 

cuenta que es importante no dejar nunca de aprender en el ámbito de la comunicación. “Los 

hospitales deben priorizar el trabajo multidisciplinar, la colaboración entre el Departamento 

de Comunicación y el Departamento de Gestión del Conocimiento, así como la formación 

del profesional de la salud en comunicación institucional”. (Medina, 2018) 

 

Pero, también «hay que tener en cuenta que cualquier cambio tecnológico implica un 

cambio en la manera de trabajar. Así que más allá de implementar cambios tecnológicos, 

también es necesario promover políticas de apoyo y formación para que los profesionales 

sanitarios puedan integrar con éxito estos recursos en su práctica clínica» (Lupiáñez, 2019). 

Y, a nivel corporativo, se necesita una implicación de todo el equipo directivo para una 

buena gestión de la comunicación corporativa. Es vital tener claro que todo comunica y que 

no hay que dejar la comunicación en manos de la improvisación. Por ello, todo el equipo 

directivo debe involucrarse y ejecutar los objetivos de comunicación, siguiendo la estrategia 

marcada.  

 

En este caso, una entidad con poco presupuesto destinado a la comunicación debe apostar 

por los medios propios (webs internas y externas, redes sociales…), que tienen como 

ventaja el control total por parte de la organización para divulgar contenidos y hacerlos llegar 

a la sociedad y son una herramienta excelente para crear comunidad alrededor de la marca. 

Aunque, hay que considerar que, uso de las RRSS para un Hospital puede implicar algunos 

riesgos, como los comentarios difundidos que no representan a todos los pacientes y, en 

ocasiones, algunos comentarios pueden afectar negativamente a la reputación del hospital 

(Lagu et al., 2016). Además, la información difundida no siempre está bien referenciada ni 

bien redactada, lo cual genera desconfianza en los pacientes (Pirraglia y Kravitz, 2012). Y, 

según Lambert, Barry y Stokes (2012), la privacidad del paciente y la confidencialidad en el 

uso de la información difundida no siempre están garantizados.   
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Sin embargo, las RRSS suponen varias ventajas para las organizaciones hospitalarias. En el 

sector de la salud, las RRSS permiten recibir a los pacientes dos servicios principales: 

apoyo social y apoyo informativo (Myrick et al., 2016). Las RRSS También pueden satisfacer 

las necesidades de apoyo emocional que tienen algunos pacientes (Chung, 2013). Además, 

dichas redes permiten reducir las desigualdades de salud ya que facilitan al paciente el 

acceso a información científica de un modo rápido y sencillo (Kim y Lee, 2014), y porqué 

facilitan la toma de decisiones conjuntas entre el médico y el paciente, lo cual permite 

mejorar la calidad del servicio médico ofrecido a este último (Lim, 2016). Por último, las 

redes sociales fomentan en los pacientes el interés por los temas de salud, los tratamientos 

y la educación en los hábitos de vida saludables (Roblin et al. 2009). 

 

Hoy en día, con la democratización de Internet, la reputación digital corporativa repercute 

directamente al mundo offline, ya que los mensajes tienen mayor impacto y son accesibles 

durante mucho tiempo después de su difusión. Por esos motivos y para mantener la 

aceptación por parte de sus públicos, para una organización es vital monitorizar los 

mensajes que circulan sobre ella en la red, para poder decidir si es necesario actuar al 

respecto. Aunque, por otro lado, medir en la red es más artesanal que mecánico. Y es que, 

en el fondo, en los medios sociales importa más el cariño y la atención con que se hacen las 

cosas que los números. En social media, menos es más. Como decía Einstein, “no todo lo 

que puede ser contado cuenta, y no todo lo que cuenta puede ser contado” (Aced, 2010). 

 

Por ello, la curación de contenidos en salud es muy importante por parte de los 

profesionales sanitarios, porque los pacientes van a ir a internet a buscar información y por 

desgracia, Google no filtra entre información de buena o mala calidad. Debemos crear 

contenido que aporte valor, que sea basado en evidencia científica y que dé confianza a esa 

persona que busca respuestas en salud. (Pablo Sánchez, 2019). De ese modo, se 

fomentará la creación de un estilo propio y de una marca personal, porqué es fundamental 

diferenciarse y marcar un sello propio. Y, al mismo tiempo, es muy importante saber pedir 

perdón: de hecho, es una de las cosas más importantes, porque en redes sociales, antes o 

después meteremos la pata. No obstante, cometer errores es humano y "si estamos en 

RRSS es para sumar, para aportar, para aprender, para escuchar, para inspirar, para 

ayudar; no para atacar." (@luciapediatria, 2019). Y, en caso de críticas o conflictos, “si algo 

no te gusta ignoralo, es la mejor forma de desactivarlo“ (@CalvoConBarba, 2019): 
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En conclusión, para impulsar el poder de las redes sociales en salud necesitamos un trabajo 

colaborativo entre médicos y pacientes. Los profesionales deben tener en cuenta los 

sentimientos del paciente y sus esfuerzos por informarse a través de la red y conectar con 

su comunidad. Por su parte, los pacientes y ciudadanos han de contrastar las informaciones 

obtenidas en la red con su médico o enfermera y sentir que les apoyan. Solo con una actitud 

abierta y colaborativa por ambas partes será posible potenciar al máximo el poder de las 

tecnologías digitales en la mejora de la salud. 

 

En definitiva, es importante centrar los esfuerzos en crear y mantener relaciones 

mutuamente beneficiosas con los pacientes o usuarios y con el personal sanitario y que 

estos se conviertan en embajadores de la marca. Si nuestros seguidores se sienten 

orgullosos de participar en el proyecto, compartirán sus opiniones y percepciones positivas, 

así, ese apoyo se verá traducido en un aumento de la credibilidad y confianza hacia la 

entidad y hacia sus profesionales. 

 

"Es posible mejorar la calidad de vida y del bienestar de pacientes y familiares a través 

del uso de las redes sociales como canal de comunicación entre el hospital y el 

ciudadano." (Medina, 2018) 

 

 

 
 

Fuente: Twitter @Pablo_Flors (1/5/2019)  
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Periodistes de Catalunya i adaptat a l’actual realitat que genera Internet 

La Comisión de Bioética del Hospital de Reus recoge, en su espacio web, el código ético del centro, los derechos y deberes del 

paciente y un listado de documentos de referencia: http://www.hospitalsantjoan.cat/comissio-de-bioetica/ 
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Marián García (@boticariagarcia) Dra. Farmacia y nutricionista. Divulgadora y profesora  
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#pacientesenRed Socia @AccioNEnfermra 
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http://www.hospitalsantjoan.cat/comissio-de-bioetica/
http://calvoconbarba.com/quien-soy/
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8. ANEXO  

 
(Anexo 1) Tabla1 Auditoría búsqueda "Hospital Reus": 

#  

 

URL  

 

Título Comentario   

 

Pun-
tua-
ción 

Ur-
gen 
-te 

1 http://www.hospitalsantjoan.cat/ Hospital Universitari Sant Joan de Reus - 

La teva salut, la nostra prioritat 

Web oficial del Hospital de Reus 1  

2 http://www.hospitalsantjoan.cat/contacteu/ Contacteu - Hospital Universitari Sant 

Joan de Reus 

Página de contacto en la web 

oficial del Hospital de Reus 

1  

3 https://www.diaridetarragona.com/tarragona/El-

parking-del-hospital-de-Reus-estara-cerrado-cuatro-

dias-por-obras-20190618-0050.html 

El parking del hospital de Reus estará 

cerrado 

cuatro días por obras 

Noticia destacada del Diari de 

Tarragona 

0  

4 https://www.diaridetarragona.com/reus/Pide-

servicios-sexuales-en-Reus-y-termina-denunciado-

por-conducir-borracho-20190618-0045.html 

Pide servicios sexuales en Reus y termina 

denunciado por conducir borracho 

Noticia destacada del Diari de 

Tarragona, no relacionada con el 

Hospital 

0  

5 https://www.diaridetarragona.com/reus/Un-chispazo-

provoca-un-incendio-en-una-nave-abandonada-de-

Reus-20190618-0036.html 

Un chispazo provoca un incendio en una 

nave abandonada de Reus 

 

Noticia destacada del Diari de 

Tarragona, no relacionada con el 

Hospital 

0  

6 https://www.reus.cat/la-ciutat/hospital-universitari-

sant-joan 

Hospital Universitari Sant Joan | 

Ajuntament de Reus - Reus.cat 

Ficha del Hospital en la web oficial 

del Ayuntamiento de Reus 

1  

7 https://elpais.com/ccaa/2018/09/04/catalunya/153608

5415_722977.html 

La deuda del hospital de Reus desata una 

crisis en Salud | Cataluña ... 

Noticia del Diario El País, del 

5/9/2018 

-1 Sí 

8 https://empresite.eleconomista.es/HOSPITAL-SANT-

JOAN-REUS-MUNICIPAL.html 

Hospital De Sant Joan De Reus Sa 

Municipal - Teléfono y dirección ... 

Ficha del Hospital en el buscador 

de empresas del Economista.es 

1  

9 http://borsadetreball.grupsagessa.cat/category/borsa

-de-treball/hospital-sant-joan-de-reus/ 

Hospital Sant Joan de Reus | Borsa de 

Treball 

Enlace a la borsa de trabajo del 

Hospital, gestionada des de la 

web del Grup Sagessa 

1  

10 http://www.ondiseno.com/proyecto.php?id=1855 Proyectos: Hospital Universitari Sant Joan 

De Reus - On Diseño 

Ficha del Hospital en la revista de 

diseño "On Diseño" 

1  

   TOTAL 5/10 Sí 

 

Tabla2 Auditoría búsqueda "Hospital Universitari Sant Joan de Reus": 

#  

 

URL  

 

Título Comentario   

 

Pun-
tua-
ción 

Ur-
gen 
-te 

1 http://www.hospitalsantjoan.cat/ Hospital Universitari Sant Joan de Reus - 

La teva salut, la nostra prioritat 

Web oficial del Hospital de Reus 1  

2 http://www.ceics.eu/es/sant-joan-university-hospital-

in-reus 

Hospital Universitario Sant Joan de Reus - 

Campus de Excelencia ... 

Ficha del Hospital en la web del 

Campus de Excelencia de la URV 

1  

3 https://empresite.eleconomista.es/HOSPITAL-SANT-

JOAN-REUS-MUNICIPAL.html 

Hospital De Sant Joan De Reus Sa 

Municipal - Teléfono y dirección ... 

Ficha del Hospital en el buscador 

de empresas del Economista.es 

1  

4 https://www.ccma.cat/tv3/alacarta/els-

matins/sinaugura-el-nou-hospital-universitari-sant-

joan-a-reus/video/3113871/ 

S'inaugura el nou Hospital Universitari 

Sant Joan, a Reus 

Vídeo destacado con la noticia del 

CCMA - 24 sept. 2010 

0  

5 http://www.hospitalsantjoan.cat/video-1es-jornades-

prevencio-nafres-pressio-lhospital-universitari-sant-

joan-reus/ 

Vídeo de les 1es Jornades de Prevenció 

de Nafres per Pressió a l ... 

Vídeo destacado con enlace a 

noticia propia publicada el 

24/01/2018 

1  

6 http://www.grupsagessa.cat/video-1es-jornades-

prevencio-nafres-pressio-lhospital-universitari-sant-

joan-reus/ 

Vídeo de les 1es Jornades de Prevenció 

de Nafres per Pressió a l ... 

Vídeo destacado con enlace a la 

misma noticia propia publicada en 

la web de Sagessa el 24/01/2018 

0  

7 https://www.redaccionmedica.com/recursos-

salud/hospitales-espana/hospital-universitario-sant-

joan-de-reus 

Hospital Universitario Sant Joan de Reus - 

Redacción Médica 

Ficha del Hospital en la 

publicación sanitaria "Redacción 

médica" 

1  

8 https://www.elmundo.es/cataluna/2017/04/19/58f71c

1b268e3e09608b45f3.html 

La Generalitat 'interviene' el hospital Sant 

Joan de Reus | Cataluña ... 

Noticia del Diario ElMundo.es del 

19/4/2017 

-1 Sí 

9 http://www.reus.cat/noticia/s-inaugura-el-nou-

hospital-universitari-sant-joan-de-reus 

S'inaugura el nou Hospital Universitari 

Sant Joan de Reus - Reus.cat 

Nota de prensa del Ayuntamiento 

de Reus del 27/09/2010 

0  

10 https://www.eldiario.es/catalunya/diarisanitat/constru

ccion-Hospital-Sant-Joan-Reus_6_421067899.html 

La corrupción que se esconde bajo los 

cimientos del hospital de Reus 

Noticia del diario.es del 17/8/2015 -1 Sí 

   TOTAL 3/10 Sí 
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(Anexo 2) Captura de la página web del Hospital Reus: 

 
 
(Anexo 3) Captura de la página de Facebook del Hospital de Reus:
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(Anexo 4) Captura del canal de YouTube del Hospital de Reus: 

 
 
 
(Anexo 5) Análisis de datos de las búsquedas de la página web del Hospital mediante 
Google Search Console. 
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(Anexo 6) de la repercusión del término "Hospital Reus", en Google Trends: 
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(Anexo 7a) Análisis (hashtagify) del hashtag: #salud  
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(Anexo 7b) Análisis (hashtagify) del hashtag: #infermeria   
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(Anexo 7c) Análisis (hashtagify) del hashtag: #ciencia  
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(Anexo 7d) Análisis (hashtagify) del hashtag: #nutrició 
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(Anexo 7e) Análisis (hashtagify) del hashtag: #ffpaciente  
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(Anexo 8) Perfil del Hospital de Reus de LinkedIn, generado automáticamente:  

 
 
(Anexo 9) Muestras de perfiles de Twitter que han mencionado a @HospitalReus: 
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(Anexo 10) Nuevos ejemplos de fotos de estudiantes en Instagram combinadas en un 

mismo perfil que pueden dar lugar a mesoscabar la imagen de los profesionales:  
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Otros ejemplos de fotos del Hospital con comentarios poco apropiados de estudiantes de 

medicina en el lugar de trabajo, en Instagram: 

  

   
    



Máster en Social Media: Gestión y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbós Gallego                             20/6/2019 

 

TFM - Plan de Social Media y eHealth para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus -                          76 

(Anexo 12) Ejemplo de funcionamiento del algoritmo de Facebook:  

 
Captura de pantalla (recogida de forma espontánea) de la sugerencia que hizo Facebook, 
accediendo sin registro de usuario, al abrir un enlace externo del Col·legi Oficial de Metges 
de Tarragona. En el lateral derecho aparece, como página relacionada, el Hospital 
Universitari Sant Joan de Reus en 3ª posición. 
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(Anexo 13) Monitorización y análisis de tipos de comentarios recibidos (mayo 2019) 
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(Anexo 14) Grupo público de Facebook “SALUD JUNTOS” (10.275 miembros): 

 
 
(Anexo 15) Grupo de Facebook de “Médicos de Atención Primaria" (5.876 miembros): 
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(Anexo 16) Grupo de LinkedIn “Asociación Salud Digital” (504 miembros): 

 
 
 
Ejemplos de buenas prácticas en Twitter 

Uso del humor con un "meme" en Twitter y fomento de distintos hashtags corporativos (en el 
#hashtagday) para crear sentimiento de equipo del Hospital Clínic de Barcelona: 
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Ejemplos de buenas prácticas en Instagram 

Chema Cepeda, junto a Silvia @enfermeriacreativa editan una infografía a favor de 
compartir y de usar el conocimiento desde el respeto #noplagies y usa las licencias de 
forma adecuada (octubre 2018) 
 

 
 
Jose Mª Cepeda (@ChemaCepeda) -15.897 seguidores en Twitter-. Es enfermero, 
divulgador, creador del proyecto #SalusOne y del libro Salud Conectada. 
 
 
Ejemplos de buenas prácticas en Instagram Stories (@chemacepeda y 
@hospital_clinic) 

      
 
  

https://www.instagram.com/enfermeriacreativa/
https://www.instagram.com/explore/tags/noplagies/
https://twitter.com/ChemaCepeda/photo
https://twitter.com/ChemaCepeda/photo
https://twitter.com/search?q=%23SalusOne&src=hashtag_click
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Curación de contenidos de interés sobre salud y RRSS 
 

Publicaciones en Twitter y LinkedIn de @luciapediatra (Mayo de 2019) 

  
 
Consejos para RRSS, de @JulioBasulto_DN (5/6/2019) 
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Infografía (2018): ¿Cómo detectar los bulos de salud en la red? (@enfermeratweet) 

 
 

Según Esther Samper (@shora), doctora y comunicadora, “los bulos médicos se difunden 
un 70% más que las noticias reales en Twitter” En la Jornada  #NaukasCoruna2019, charlas 

de divulgación científica en Medicina y Salud - La Coruña, 8 de junio de 2019. 

  
  

https://twitter.com/enfermeratweet
https://twitter.com/enfermeratweet
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Decálogo con recomendaciones para el uso de las redes sociales para personal sanitario, 

elaborado por el Consell de Col·legis de Metges de Catalunya (diciembre de 2017) 
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Farmacia Hospitalaria Digital @FHDigital_ ha elaborado una #Infografía sobre como hacer 
búsquedas científicas en Twitter  
 

  

https://twitter.com/hashtag/Infografía?src=hashtag_click
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(Anexo 17) Cuestionario para el diagnóstico del uso RRSS en el entorno sanitario de Reus 

 
Encuesta online elaborada mediante Google Forms. Difusión hecha el 6 de mayo de 2019 a 
través de mis RRSS personales: 

 

Twitter       LinkedIn 

   

 

Facebook        Instagram 

   

 

También hice difusión vía WhatsApp y vía mail. 

 
 
 
 



Impacte de les xarxes socials al sector salut de Reus

L'objectiu d'aquest qüestionari és conèixer l'ús de xarxes socials a l'entorn sanitari de Reus i fer una 
diagnosi per al Treball Final del Màster 'Social Media: Gestió i Estratègia' de la UOC (@UOCinfocom).

Aquesta informació s’utilitzarà només amb propòsits acadèmics i serà tractada de forma totalment 
ANÒNIMA I CONFIDENCIAL.

Moltes gràcies per la teva col·laboració.

* Necessari

1. Gènere *
Maqueu només un oval.

 Dona

 Home

 Altres

2. Edat *
Maqueu només un oval.

 Menys de 18 anys

 De 18 a 30 anys

 De 31 a 45 anys

 De 46 a 60 anys

 Més de 61 anys

3. Comarca *

Maqueu només un oval.

 Conca de Barberà

 Alt Camp

 Baix Penedès

 Tarragonès

 Baix Camp

 Priorat

 Ribera d'Ebre

 Terra Alta

 Baix Ebre

 Montsià

 Altres

(Anexo 18) 4.1.4 Cuestionario (pág. 25)

ariadna
Texto escrito a máquina



4. Selecciona les xarxes socials on hi tinguis un compte personal registrat (pots seleccionar

més d'una opció) *

Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.

 Facebook

 Twitter

 Instagram

 YouTube

 LinkedIn

 WhatsApp

 Pinterest

 Snapchat

 TikTok

 Google+

 Altres: 

5. Quina relació actual tens o has tingut amb l'Hospital de Reus? (pots seleccionar més d'una

opció) *

Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.

 Pacient o usuari/ària

 Familiar de pacient/s

 Hi treballo

 És el meu hospital de referència

 No hi tinc cap relació

 Altres: 

6. Selecciona les xarxes socials de l'Hospital de Reus que coneguis (pots seleccionar més

d'una opció)

Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.

 Pàgina de Facebook

 Fitxa a Google My Business

 Canal de Youtube

7. Ets seguidor de la pàgina de Facebook de l'Hospital de Reus?
Maqueu només un oval.

 Sí

 No

 No ho sé



8. Quin us fas a les xarxes socials relacionat amb la salut? (pots seleccionar més d'una opció)

*

Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.

 No utilitzo les xarxes socials amb temes de salut

 Busco respostes a dubtes sobre salut

 M'informo sobre malalties, alimentació, medicaments o hàbits saludables

 Desmentir rumors o fake news de salut

 Veure, consultar o comparar opinions d'altres pacients

 Formació / actualització

 Publico i/o comparteixo informació sobre salut a les meves xarxes socials

 Dono la meva opinió sobre temes de salut (faig comentaris i interactuo amb altres usuaris/
àries)

 Faig divulgació científica mitjançant les xarxes socials

 Altres: 

9. Segueixes l'activitat d'entitats o persones relacionades amb l'àmbit sanitari a les xarxes? *

Maqueu només un oval.

 Sí

 No

 No ho sé

10. Confies en les xarxes socials per informar­te sobre temes de salut? *

Maqueu només un oval.

1 2 3 4 5

Gens de confiança Hi confio totalment

11. Creus que les xarxes socials podrien arribar a influir en la teva elecció d'Hospital o de
metge/metgessa? *

Maqueu només un oval.

1 2 3 4 5

No hi poden influir gens Hi poden influir totalment

12. Coneixes alguna xarxa social temàtica on poder relacionar­te, compartir experiències o

exposar dubtes sobre salut? *

Maqueu només un oval.

 Sí

 No

 No ho sé

13. Has buscat alguna vegada informació a Internet sobre el teu metge o metgessa? *

Maqueu només un oval.

 Sí

 No

 No ho sé



Tecnologia de

14. Acostumes a buscar informació sobre el teu motiu de consulta abans d'anar a la cita amb el

teu metge o metgessa? *

Maqueu només un oval.

1 2 3 4 5

Mai Sempre

15. Valora de l'1 al 5 el grau de confiança que et transmet cada xarxa social per trobar

informació de salut de qualitat (1=No hi confio gens, 5=Màxima confiança) *

Marqueu només un oval per fila.

1 2 3 4 5

Facebook
Twitter
Instagram
YouTube
LinkedIn
WhatsApp
Google

16. T'agradaria que el teu metge/metgessa tingués presència i fos actiu a les xarxes socials? *

Maqueu només un oval.

 No m'agradaria gens

 No m'agradaria, i, si ho fes, em crearia desconfiança

 M'és indiferent

 Sí, m'agradaria

 Si, m'agradaria, i, a més, m'aportaria confiança

 Altres: 

17. Això és tot. Si tens algun comentari a fer sobre l'enquesta o si vols aportar qualsevol cosa

al respecte, aquí tens l'espai per a fer­ho:

 

 

 

 

 

Moltes gràcies per la teva participació.

https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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