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Resumen

Con una gestion ética y responsable de las redes sociales en el ambito de la medicina y la
enfermeria, se puede promover la educacion para la salud, fomentar la humanizacién de los
centros hospitalarios, desmentir bulos o fakenews acercando la ciencia a los pacientes y a la

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

El presente trabajo analiza la situacion actual del uso de redes sociales en el entorno de la
sanidad de Reus y propone una estrategia de comunicacion 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 filosofia corporativa de la

entidad.

Con la implicacién de todos, mediante las redes sociales se pueden construir relaciones
muatuamente 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 informacién cientifica 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 educacion en los habitos 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



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 atenciéon.”

Dra. M6nica Perdomo
#eldolornoeselimite



1. Introduccién y descripcion del proyecto

La eSalud (eHealth en inglés) define al conjunto de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) que se emplean en el entorno sanitario en materia de prevencion,
diagndstico, tratamiento, seguimiento y gestion 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 accion sobre la salud
digital para el periodo 2012-2020 de la Comisién 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 prestacién de asistencia sanitaria, y el valor econémico y
social de la salud». Por eso mismo, es necesario entender el estado actual de implantacion
de esta tecnologia y cudl es la percepcion de los profesionales sanitarios sobre la eficiencia,

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

De modo que, "hay que dar las herramientas necesarias para que podamos llevar a cabo la
transformacion 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 cooperacién y la coordinacion y compartir esa inteligencia colectiva, que debe
aprovecharse dentro de una red social que utiliza las tecnologias 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 Lucia Galan marcan tendencia. O iniciativas como
#FFpaciente o la Escuela de Pacientes, fomentan la participacion del pacientes en RRSS.
Actualmente, el paciente esta mas involucrado que nunca en el manejo de su enfermedad.
El reto estd ahora en elegir qué aplicaciones usar y asegurarle al paciente su calidad
cientifica. (Said, 2019)



En este contexto, el siguiente proyecto presenta un Plan de Comunicaciéon que contempla la
estrategia de gestion de redes sociales para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus, una
institucion eHealth abierta a la comunidad y, al mismo tiempo, hacer un andlisis de la
situacion actual y del uso profesional de las redes sociales del sector sanitario (marca
personal), gestion de la identidad y reputacion digital profesional vs imagen corporativa e
institucional, y pautas sobre como gestionar la presencia en plataformas sociales.

Ambitos de estudio gue incluye el proyecto:

e Identidad digital / marca personal / reputacion y huella digital.

e FEticay moral de las RRSS en el sector sanitario.

e Peligros y seguridad de las RRSS (privacidad, algoritmos, plagio, bulos —fakenews-,
postverdad...)

e CoOmo la tecnologia y las redes sociales pueden mejorar la salud de los pacientes.

e Potencial de las RRSS para la sociedad y para divulgar informacion.

¢ Con transparencia y colaboracién ciudadana, las redes sociales permiten hacer un

mundo mejor.

1.1. Objetivo general

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

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

1.2. Objetivos especificos

e Obijetivo 1: Abrir un perfil en Instagram y conseguir engagment.

¢ Objetivo 2: Mantener la pagina de Facebook y seguir creciendo.

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

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

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



2. Justificacion del interés

Segun el estudio digital 2019 de Hootsuite, en Espafia hay 28 millones de usuarios activos
de RRSS (60% de la poblacién), y hay 1 millbn mas que el afio pasado (3,7% mas).
Paralelamente, el Estudio anual de Redes Sociales de IAB Spain 2018, afirma que un 85%
de los internautas de 16-65 afios utilizan RRSS, lo que representa mas de 25.5 millones de
usuarios en nuestro pais. 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 ambito de la salud,
entre las que se encuentra la eHealth. Sin embargo, todavia hay mucho por hacer en este
ambito. Por otro lado, la humanizacién es uno de los pilares para el Hospital de Reus y para
la comunidad sanitaria en general y “la tecnologia puede hacer mucho por la

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

Actualmente no hay una normativa clara sobre la atencion 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.

Esta en la linea de lo que preocupa actualmente a profesionales de la salud, instituciones
sanitarias y a toda la ciudadania, usuarios y pacientes que pueden beneficiarse de una
gestion adecuada de estos recursos. Sobretodo en situaciones donde "la desinformacion y
las ‘fake news’ pueden llegar a suponer, en el peor de los casos, riesgos graves para la

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

Segun el estudio de 'Como 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 informacion en las redes sociales
sobre temas de salud, que puedan estar directamente relacionadas con el trabajo de los
médicos, puede afectar la relacibn médico-paciente y la compafiia o institucion donde

trabajan los médicos.

Entonces, el papel que desempefan los médicos en las redes sociales es clave vy, por ello,
hay que tener en cuenta las posibles consecuencias positivas y negativas del uso de los

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



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 tacticas deben ser de bajo coste o coste 0 (sin publicidad) para adaptarse al
bajo presupuesto del que se dispone.

Técnicamente se usara el equipo informatico y tecnoldgico del que dispone actualmente el

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

movil y camara de fotos).

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

para la medicién / analisis se han usado las versiones de prueba gratuitas que ofrecian 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 Comunicacion: Es el responsable de coordinacion del departamento y
la direccion general. Dirige el ambito de la comunicacion interna, externa y coordina

a todos los publicos 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 planificacion y gestion de procesos mas alla de los
contenidos. También hace analisis de resultados. Se encarga de la interpretacion de

métricas, planificaciones y desarrollos sociales.

3) Community Manager/Curator/SEO: Es la voz de la organizacion. Tiene que estar
apoyado por la organizacién, que esta crea y vea que su trabajo en los medios
sociales es beneficioso. Se encarga de ejecutar la estrategia de contenidos, gestién
y dinamizacién de la conversacion, y escucha y cuidado de la reputacién de la

empresa. También hace técnicas de SEO en medios sociales.



El objetivo de disponer de un departamento de Social Media propio es la rentabilidad,
porque sale a cuenta a nivel de gastos. Segun un estudio realizado por Cristina Aced (2012):

e Un 88% de los planes de medios sociales tienen un coste que oscila entre los 600 y
los 3.000 euros mas IVA.

e 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.

e EI65% de las agencias cobran entre 600 y 1.500 euros (+ IVA) por la monitorizacién

mensual en medios sociales.

Por lo que respecta al sueldo del personal del departamento de Social Media, el Informe
wellcomm de salarios de la comunicaciéon 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.



4. Implementacioén del Plan de Comunicacion

4.1 Investigacion

4.1.1. Auditoria del Hospital Universitari Sant Joan de Reus

Andlisis de resultados de Google (término de busgueda "Hospital Reus" v "Hospital Universitari

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

historial no interfiera con los resultados. (Anexo 1)

La auditoria 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 Pais, El Mundo y Diario.es que hablan mal del Hospital y le confieren mala reputacion, y
todas ellas con fechas antiguas (2015, 2017 y 2018). Habria 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 pagina web esta muy bien posicionada porqué aparece,
las dos veces, en primer lugar y, paralelamente, en las dos busquedas esta la ficha oficial de
Google My Business del Hospital a la derecha, con informacion 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 atencion que no aparezca el enlace de la pagina de Facebook del
Hospital de Reus en los resultados de Google, ya que esta verificada y tiene mucha
actividad. Habria 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 mas visitas y nuevos seguidores alli.



Sugerencia_de otras busquedas gue hacen los usuarios en Google relacionadas con el

Hospital de Reus:

Blsquedas relacionadas con Hospital Universitari Sant Joan de Reus

hospital sant joan de reus telefono

cita previa hospital sant joan reus

hospital universitari sant joan de reus tarragona
hospital reus teléfono

hospital sant joan de reus borsa de treball
metges hospital sant joan de reus

hospital de reus consultes externes

hospital de reus como llegar

Busquedas relacionadas con Hospital de Reus

hospital de reus borsa de treball cita previa hospital sant joan reus
hospital de reus consultes externes hospital reus teléfono
hospital de reus telefono cita hospital de reus
hospital de reus como llegar cardiologia hospital de reus
Medicina Reus Q

medicina reus
medicina estetica reus P
medicina de I'esport reus
medicina deportiva reus
medicina china reus
medicina urv reus

medicina interna reus
medicina natural reus
medicina nuclear en reus
medicina reus nota de corte

Denunciar predicciones inadecuadas
Mas informacion
LUTTIEGIU, TEISIUND U OGS, TS LU DU SALS TS, UL ©

Con estas ideas gque nos regala Google, podemos empezar a hacer una lista de Keywords
(palabras clave) y de temas sobre los que hacer curacién de contenidos. Esta es la
informacién que los usuarios buscan y es una buena oportunidad para preparar este tipo de
contenidos de forma propia (por ejemplo, redactando un articulo o elaborando un video) o
compartiendo informacion de este tipo, de terceros, en nuestros canales. Al mismo tiempo,
estos términos sugieren palabras que pueden generar tréfico, si las usamos en nuestros
posts, como estrategia de SEO Social. Aunque es preciso hacer un analisis detallado
mediante Google Ads y determinar cuales son las 30 keywords con mayor trafico para

establecer la combinacién perfecta y obtener asi los mejores resultados.



Evaluacion 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 publica

con 2.500 profesionales que desde hace 30 afios atiende las necesidades de la poblacion,
en el ambito de los servicios publicos de salud, social y educativo. EIl grupo empresarial esta
compuesto por distintos hospitales, areas basicas de salud, residencias de ancianos,
centros de educacion infantil, etc., de las comarcas del sur de Catalufia (Baix Camp, Priorat,
Ribera d’Ebre, Terra Alta y Baix Ebre).

El centro dispone de la experiencia profesional y de la dotacién tecnolégica necesaria para
dar el mejor servicio a cada usuario. Asi, estd preparado para ser referencia en
determinadas especialidades como Oncologia, Cirugia Bariatrica, Cirugia Plastica y
Reparadora, Medicina Vascular o Cirugia Toracica, teniendo muy presente su vocacion

universitaria

El Hospital Universitari Sant Joan de Reus en cifras:

o Tamafo de la empresa 1.300 empleados (aprox.)

o Sede: Reus, 103.477 habitantes (2018)

o El edificio actual se inauguré en 2010, con 92.073 metros cuadrados de superficie
construida y 120 millones de euros de inversion.

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 puntuaciéon de 3,2 sobre 5 en la ficha de Google, valorada por 156
resefias.

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

o Cuenta con una puntuacién de 3,6 sobre 5 en Facebook, basada en la opinion de 34

personas, y esta recomendado por 28 personas.


http://www.grupsagessa.cat/

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

Contenidos actualizados. Noticias recientes. Publica unos 4/8 articulos 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 navegacion.

Combina bien el uso de imagenes y textos, la navegacién es comoda y facilita el contacto

mediante correos electrénicos 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
circulo azul. La imagen de portada es la fachada del edificio.

Pagina verificada. Tiene descripcion en la biografia y aflade todos los datos corporativos.
Publicaciones: 6/12 posts al mes, combina formatos, comparte contenidos de terceros, tiene

mucho feedback y si interacttia con los usuarios.

El canal de YouTube (Anexo 4) tiene un mantenimiento muy bajo. Cuenta solamente con 55
suscriptores. Se incorpor6 el 22 enero de 2015. Hay 6.116 visualizaciones y 17 videos
colgados (el ultimo hace un mes) y dispone de 3 listas de distribucion. Esta suscrito a otros
13 canales y no tiene video de presentacion del canal y ni hay comentarios. Aqui 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".

< Hospital Universitari Sant Joan de Reus o
Se gestiona la ficha de Google My 0 Twests
Business, con los datos corporativos y de
contacto actualizados y se responde a

resefias. Pero no se responde a usuarios

en el espacio de 'preguntas y respuestas'

) ( Pendiente )

ni se comparten publicaciones. -

Hospital Universitari Sant Joan de Reus §
@HospitalReus

Hay un perfil en Twitter registrado desde @ se unis el febrero ce 2018

0 Siguiende 0 seguidores

2018 pero tiene los tuits protegidos y no

se gestiona. ) .
Estos Tweets estan protegidos

Solo los seguidores aprobados pueden ver los Tweets de @HospitalReus. Para
solicitar acceso, haz clic en Seguir.
Mas informacién



4.1.2 Monitorizacion

Estadisticas Web del Hospital de Reus

Andlisis de datos de las busquedas de la pagina web del Hospital mediante Google Search
Console (Anexo 5) y Google Analytics. Con estas herramientas podemos ver el volumen
de impresiones, clics y posicion media que recibe nuestra pagina en Google en un periodo.
Y también, las consultas que hacen los usuarios para encontrar nuestra pagina web, cémo
nos buscan y de donde vienen.

# Buscar el rendimiento de esta consulta :
2w http://www.hospitalsantjoan.cat/

L=

Ultimos 28 dias ~

Clics Impresiones Posicion media
27 147 3,3
+4% 8% 0.1

Herramienta de analitica de Facebook

El Hospital de Reus empezé a gestionar la pagina de Facebook en diciembre de 2016. Se
reclamé una péagina que habia sido creada por Facebook de forma automética, que en aquel
momento tenia 689 seguidores y 7.178 registros de visita. Desde entonces, no ha parado de

crecer. Hoy la pagina esta verificada, tiene 1.677 seguidores y 12.133 registros de visita.

Total Page Followers as of Today: 1666

Total Page Followers BENCHMARK



Méster en Social Media: Gestién y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego 20/6/2019

Para planificar la estrategia de Facebook podemos aprovechar las herramientas de andlisis
propias de Facebook y, segun el perfil de seguidores, podemos detectar que, alrededor de
nuestro centro (3 km) hay 50.000 personas en Facebook. De ellos, nuestro principal publico
son mujeres de 45-54 afios y el dia y hora con mayor afluencia es los martes de 10 a 11h.

Choose a region and date range to learn more about the area around your business, interval Regid

& Al data is anonymous. Més informacié W M 1Q Som 43204

+
.
o

2% People Nearby © ® Busiest Times 0

Hours of Day
- Last quarter

) dimarts

Most people are dones and the top age group is 45-54. Day of Week
Promote your business to people nearby
59 000 peocple are on Facebook within 3 kilometers of your business

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 afios la mas

elevada con un 26%.
Your Fans Your Followers Persones d'abast Persones compromeseas

The number of People Talking About the Page by user age and ql,'nclcr This numbser is an estimate.

Dones 9%
Pl - -
compromes Q0NN1% — _

i 18-24 25 35-4

% 280 — - - _ —

Homes

| 22%
Peraanss
comprmes
s
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Master en Social Media: Gestion y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego 20/6/2019

En el siguiente grafico podemos ver la curva con el horario de mayor audiencia de
usuarios conectados (13 h.), la mejor hora para publicar contenidos:

When Your Fans Are Online Post Types Top Posts from Pages You Watch

Data shown for a recent 1-week period. Insights for the time of day are shewn in the Pacific time zone.

1406 1440 1438 {ans
d ¥ dn 4

113

DAYE
1367 1402
4 @ o

TIMES

Doctoralia
Estadisticas del perfil de Doctoralia donde el Hospital de Reus registré su ficha, pero que no
se gestiona ni monitoriza desde 2017:

¥ Doctoralia

Estadisticas

o Medir los resultados es la clave del éxito.
Comprusbe cuinios ususanos han vistado su peril y descubra cdmo majorar sus resullados con nUeSins consejos,

] ] L e I
ELLN JUL. AGD,  BEF DCT

aF Visimas
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Resultados de Google Trends (Anexo 6)

Se pueden medir tendencias con Google Trends, y comparar la influencia por regiones, ver
cémo nos encuentran, descubrir nuevos temas que interesan a nuestros usuarios y

basquedas relacionadas.

Andlisis 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 asi, nuestro contenido conseguira
mayor repercusion. Por ejemplo, al analizar #salud, aparece destacado #nutricion. De modo
gue, 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 formula que permite buscar contenidos y fuentes relevantes de manera

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

Activacion de Alertas de Google

Con Google Alerts recibimos informes a tiempo real por correo electrénico, a medida que
aparece en la red, toda la informacion que contenga los términos activados (alertas):

Hospital Reus, Hospital Universitari Sant Joan de Reus.

Alerta de Google - Hospital de Reus Safata dentrada x & 2
Google Alerts <googlealerts-noreply@google.com> Cancel-la |a subscrigcio ds., 15 de juny 0:07 (fa 2 dies)  ¥7 -
perajo «

¥ espanyol v > catald v Tradueix el missatge Desactiva per a: espanyol

Google Alertas

Hospital de Reus

WEB

Sortida del Servei de Rehabilitacié Comunitaria de Reus a PortAventura
Institut Pere Mata

Dins de |a cartera de serveis que ofereix el Servel de Rehabilitacid Comunitaria de Reus, de I'Hospital
Universitari Institut Pere Mata, es contemplen ...

@Ko

Ver mas resultados Editar esta alerta
Has recibido este correo electrénico porgue te has suscrito a Alertas de Google.
Cancelar la suscripcién | Ver todas tus alertas
':, Recibe esta alerta como feed RSS

Enviar comentarios



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

todas las alertas y, con ella, si esta todo bien enlazado, se ahorra tiempo de busqueda. El
inconveniente es que la version gratuita de prueba no permite comparar mas de 5 alertas y

ello dificulta hacer el analisis con precision.

Buscadores propios de las RRSS

Mediante el uso de buscadores propios de cada red social, con los conceptos de busqueda:
“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 descripcién de su perfil
pero no puede registrarse o vincularse a la empresa en LinkedIn porqué no existe la pagina
oficial. Aunque si aparecen un par de perfiles no oficiales, creados automaticamente por
LinkedIn, uno de ellos con 3 empleados registrados. Deberiamos gestionar esta pagina de
forma urgente para evitar que se genere confusién y se sigan registrando nuevos empleados

aqui o se generen mas duplicados.

Hospital Universitari Sant Joan de Reus -
Profesiones médicas Seguir

Profesiones médicas Seguir

HOSPITAL DE SANT JOAN DE REUS SOCIEDAD ANONIMA MUNICIPAL



En Twitter, LinkedIn e Instagram, donde todavia no hay perfiles abiertos, han surgido

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

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

mencionado a @HospitalReus (Anexo 9):
Twittear
Jeofe COFC
En l-"';”r'ém“ eria sistema de valoracion de dolor en

neonatos | Reus, evaluacion de dolor y
ansiedad en a_es e innovando con la

ang i aconseguir
Us convidem a passar per
angclinic @d rsanghebron
@hjoan23 |

educacién sanitaria Hospital San Juan de Dios del
Aljarafe (Sevilla)

#ningudormintalcarrer!

LLORDETU
@

E1 Banc de Sang | Teodts
coHabora amb ka Fundacit Arrels
perqus ningl dormi al carrer

123 atork Vot s Gonants rebrn una 1088
G s Pundacié Arrets

Hospital Universitari
[~ Arnau de Vilanova
s Vo

s e Corys 0% G 3 Ghercius S0 302 200
BESEESED  Dustemoe o sih

donarsang geccat cat
¥ 1@ donarsang

Twittear

@ s

#Podcast | Hipercolesterolemia familiar en nifios ¢Son
las estatinas seguras en menores? Nos lo cuenta la
doctora Plana (@HospitalReus) en esta entrevista de
#Red30 redtrescero.es/redcast-hiperc

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 alli. Al hacer una inspeccion de los contenidos con check-in

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

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

practicas 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
0 poses inadecuadas. Sin embargo, el problema se
encuentra en que la combinacion 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
separacion 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
imagenes del quiréfano con check-in en el Hospital, que

quizas deberia aprobar antes la direccion

Orange W RO B R Y B 57 % @@ 22:01

& Foto

L Hospital Universitari Sant Joan Reus
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(Anexo 10). Ejemplo de fotos de estudiantes en Instagram combinadas en un mismo perfil

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

Orange M Z @AY D $45 % @0 23:11 Orange W 2@ P AY D B45% @0 23:11

.
.
.

l Hospital Universitari Sant Joan de Reus : 1

= \

, = "'\ = ‘ =
Adjunts Nutricig j Dietistes ‘—_ \_
————
P —

\\\_‘

Qv N
219 Me gusta
Nutricio i dietéticaisy

Ver los 17 comentarios

n a @ 9O & @

Orange ./ ZO@F R Y - $54 % @)1 22:19

Este otro post, por ejemplo, puede generar L

Hospital Sant Joan de Reus

confusién y podria llegar a repercutir de forma
negativa para la reputacion del Hospital, por el uso
del hashtag #luzdeputiclub que acompafia el pie de
la foto selfie de unos estudiantes haciendo

practicas en el centro:

Qv W

Le gustaa y 19 personas mas

No tot és treballar.. 4 #matiproductiu
#practiquestime #crb #tincions #somunsartistes
#timers #todomuylogicoymuynormal #luzdeputiclub

6 « Ver traduccién
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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. Esta herramienta es de pago, pero con la version de prueba gratuita se ha
detectado, que, por ejemplo, en un dia 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 analisis
competitivo para comparar el margen de voz que ocupa cada marca en Internet, en

proporcion con las demas, y si el sentimiento es positivo, negativo o neutro.

Paralelamente, mention envia un correo electrénico de forma periddica con las menciones
mas importantes, los influenciadores mas activos de ayer y las palabras utilizadas

frecuentemente en nuestra alerta.

Luego, podemos generar informes en PDF con un Dashboard muy util (buena composicién
visual) en un documento A4, de forma rapida y automatica. Este recoge los ultimos 7 dias de
namero de menciones, volumen diario, localizacion, sentimiento (positivo, neutral o
negativo), fuente (RRS, noticias, web, foros, imagenes...), el alcance de cada mencién, las

horas y dias de mas 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, ISPV, 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 informacién para
analizar si los perfiles sugeridos son interesantes, si sus contenidos se alinean a nuestros
valores, si tienen buena reputacién y, si consideramos que ese vinculo nos puede beneficiar,
hay que seguirles, sin duda. Ademas, 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...).



4.1.3 Entrevista interna

Preguntas planteadas a la direccion del Hospital respecto a la humanizacién, experiencia del
usuario y transformacion digital, para obtener datos de fuentes directas.

¢ Qué acciones lleva a cabo actualmente el Hospital de Reus en relacion con la
humanizacion de la salud?

e Cada vez estamos llevando a cabo mas actuaciones en relaciéon con la humanizacion
de la salud. Aunque son actividades muy concretas y, por tanto, no integradas en
una actuacion global de Hospital. Por ejemplo, el Plan de Humanizacion de la UCI
(Programa de puertas abiertas), la App UCI Kids, las actuaciones en Pediatria de La
Caixa, también el Punto de intercambio de libros y el proyecto de la Biblioteca movil.

Implicacion 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?

e Es el mismo del Plan de Humanizaciéon. No tenemos un Plan general de Hospital que
haga el abordaje conjunto. Hospital abierto a la comunidad significa un hospital que
trabaja mas alla 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
colaboracién con las escuelas, y poco a poco haremos mas proyectos de este tipo.

¢, Se motiva o incentiva la participacion de la comunidad con el hospital? ¢de qué manera?

e Se hacen sesiones informativas prequirdrgicas, charlas para conocer el hospital a
futuros padres, de lactancia, de puericultura, y charlas de rehabilitacién (dolor de
espalda e intervencion de proétesis de cadera). Punto de lectura y Espacio de
lactancia.

¢,Cuando se han hecho jornadas de puertas abiertas?

e Se hicieron antes de abrir el Hospital, y cada afio antes de que los nuevos residentes
escojan plazas.

. Se puede considerar que el Hospital de Reus esta abierto a la transformacién digital?
¢, Qué hace o deberia hacer, para estarlo?

e Si, esta haciendo muchas cosas, tiene Historia Clinica digital en red propia, Apps
desarrolladas y esta haciendo muchas cosas.

Ejemplos recientes (mHealth -Mobile Health-) de transformacion digital:
e APP UCIKids (del proyecto de humanizacién de la UCI)
e APP PORTA'M, gestion de camilleros para el traslado de pacientes de radiologia.

e APP Web para registrar CV y gestionar las convocatorias de trabajo y los candidatos.



¢, Qué importancia se le da a las opiniones de los usuarios? ¢Cbémo se gestionan

actualmente las quejas, reclamaciones o agradecimientos?

- Actualmente existe un protocolo para la gestién de quejas y reclamaciones recibidas en
RRSS:

o Al recibir una valoracién u opinion de agradecimiento o queja/reclamacion, el

departamento de comunicacion la monitoriza (email de Google y notificacion de
Facebook) y se valora. Si es de tono positivo, se responde directamente
agradeciendo la participacion, personalizando la respuesta y en el mismo idioma.
Posteriormente se captura la conversacion y se notifica a la Unidad de Atencion
al Cliente (UAC) y a la direccién para que se haga un registro.

o Cuando se trata de una valoracién negativa, el departamento de comunicacion
redacta una propuesta de respuesta y espera la confirmaciéon de la direccion
antes de dar respuesta publica. 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 disposicion total para solucionar el problema de forma rapida, para
conseguir la satisfaccion de nuestros usuarios. Se usa la frase: “El objetivo del
Hospital es ofrecer la maxima calidad asistencial a nuestros pacientes”.

o EI problema actual es que el Departament de Salut solamente acepta
agradecimientos y quejas que prevengan de la hoja oficial (en formato papel),
gque haya sido registrada con numero de expediente. De esas quejas, se
contabilizan las estadisticas de forma oficial, garantizando a los usuarios una
respuesta en un maximo de 15 dias. Pero, por ahora, no hay un registro oficial
gue contabilice ni acepte las quejas o agradecimientos de otras fuentes, como es

el caso de las RRSS, y ello dificulta su gestién y evaluacion.

(Se adjunta, en el Anexo 13, un esquema de monitorizacién de tipos de comentarios
recibidos, elaborado para una reunién entre los departamentos de comunicacion, Atencién al

Cliente y direccién del Hospital, mayo de 2019)



Méster en Social Media: Gestién y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego 20/6/2019

4.1.4 Diagnostico 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 analisis (difundido el 6/5/2019)

Génere

321 respostes

@ Dona
@ Home
O Altres

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

Edat

321 respostes

@ Menys de 18 anys
® De 18 a 30 anys
© De31adbanys
@ De 46 a 60 anys
@ Més de 61 anys

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

segundo lugar de 46 a 60 afios, con un 39,6 %.
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Comarca

321 respostes

@ Conca de Barbera
@ Alt Camp
Baix Penedés
@ Tarragonés
@ Baix Camp
@ Friorat
® Riberz d'Ebre
@ Terra Alta

1mew

3. Su lugar de residencia es, en primer lugar el Baix Camp, con un 37,7% Yy en segundo

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

Selecciona les xarxes socials on hi tinguis un compte personal
registrat (pots seleccionar més d'una opcio)

321 respostes

Facebook
Twitter
Instagram
YouTube
Linkedin
WhatsApp
Pinterest
Snapchat
TikTok
Google+
Telegram
WeChat
gmail
likedin

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

4 (1,2%)
1(0,3%)

)

134 (41,7%)

95 {29,6%)
104 (32,4%)
102 (31,8%)

142 (44,2%)

100 200

214 (66,7%)

272 (84,7%)

304 (94,7%)

300

400

2- Facebook (84,7%), 3- Instagram (66,7%), 4- Google+ (44,2%) y 5- Twitter (41,7%).
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Quina relacié actual tens o has tingut amb I'Hospital de Reus? (pots
seleccionar més d'una opcid)

321 respostes

Pacient o usuarifaria
Familiar de pacient's
Hi treballo

135 (42,1%)
130 (40,5%)
76 (23,7%)
52 (16,2%)

Mo hi tinc cap relacid 56 (17,4%)

He fet alguna guardia
puntual

Formacio , Cursos i
Reunions

Treballo al mateix grup

De referéncia d'altra gent
que hi han e...

Acompanante

Hi he fet sessions d'ética
Hi he treballat

Treballo a GINSA AIE

HE TREBALLAT |
SEGUEIXO COLABORANT

0 50 100 150

5. A la pregunta de el tipo de relacién 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.

Selecciona les xarxes socials de I'Hospital de Reus que coneguis (pots
seleccionar més d'una opcid)

151 respostes

Pagina de Facebook 136 (90,1%)

Fitxa a Google My Business 21(13,9%)

Canal de Youtube 24 (15,9%)

0 50 100 150

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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Ets sequidor de la pagina de Facebook de I'Hospital de Reus?

317 respostes

& S
& Mo
Mo ho sé

7. De los 321 encuestados, un 78,5% no es seguidor de la pagina de Facebook del Hospital
de Reus, y un 19,9% si lo es.

Quin us fas a les xarxes socials relacionat amb la salut? (pots
seleccionar més d'una opcio)

321 respostes

U LUNLEW 1eD Adl ADD ouuializ

101 (31,5%)

amb teme. ..
" ) 18 (37,1%)
Minformo sc;lﬂ::emnaz:ges. 147 (45,8%
37 (11,5%)
Veure, consultar o comparar
.. . 29 (9%)
opinions d'...

Publico ilo comparteixo 57 (17,8%)

informacié sobr. ..

Faig divulgacid cientifica
mitjangant |...

Pels metges/esses utilitzem
pubmedial...

25 (7,8%)
12 (3,7%)

22 (6,9%)
1 (0,3%)

1 (0,3%)

Veig algun video
consulta

Demanar hora metge
Uso lamevasalut’

0 50 100 150
8. A la pregunta sobre el uso de las RRSS relacionado con la salud:
e Un 45,8% se informa sobre enfermedades o alimentacion.
e Un 37,1% busca respuestas sobre temas de salud.
¢ Un 31,5% no usa las RRSS con temas de salud.

e Y conun 17,8% para formacion/actualizacion.
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Segueixes |'activitat d'entitats o persones relacionades amb I'ambit
sanitari a les xarxes?

327 respostes

® si
@ No
MNo ho sé

46,4%

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 Si.

Confies en les xarxes socials per informar-te sobre temes de salut?

321 respostes

150

141 (43,9%)

100
85 (26,5%)

50

45 (14%) 44 (13,7%)

1 2 3 4 5

10. A, si confias con las redes sociales para informarte sobre temas de salud, un 43,9% ha
contestado que confia lo justo (3), un 26,5% tiene menor confianza (2), y en tercer lugar un

14% no confia nada (1). Solo un 1,9% ha contestado que confia totalmente (5).
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Creus que les xarxes socials podrien arribar a influir en |la teva eleccié
d'Hospital o de metge/metgessa?

321 respostes

100
82 (28,7%)

75 (23,4%)

72 (22,4%)

63 (19,6%)

18 (5,9%)

1 2 3 4 5

11. Sobre si crees que las redes sociales podrian llegar a influir en tu elecciéon de Hospital o
de médico? un 28,7% ha contestado que pueden influir a la mitad (3), un 23,4% cree que
pueden influir mas (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).

Coneixes alguna xarxa social tematica on poder relacionar-te,
compartir experiencies o exposar dubtes sobre salut?

321 respostes

@ S
& No
Mo ho sé

12. A, si conoces alguna red social tematica donde poder relacionarte, compartir
experiencias o exponer dudas sobre salud, un 68,5% ha dicho que no, un 24,3% que si y un

7,2% no lo sabe.

30



Has buscat alguna vegada informacio a Internet sobre el teu metge o
metgessa?

321 respostes

® s
® Mo
Mo ho sé

13. A, si has buscado alguna vez informacién en Internet sobre tu médico, un 67% ha dicho

gue no y un 32,7% que si.

Acostumes a buscar informacio sobre el teu motiu de consulta abans
d'anar a la cita amb el teu metge 0 metgessa?

321 respostes

100

87 (27,1%) 84 (26,2%)
75 (23,4%)

53 (16,5%)

22 (6,9%)

1 2 3 4 &

14. A, si sueles buscar informacioén sobre tu motivo de consulta antes de ir a la cita con tu
médico, la respuesta estd 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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Valora de I'l al 5 el grau de confianga que et transmet cada xarxa
social per trobar informacio de salut de qualitat (1=No hi confio gens,
5=Maxima confianga)

20 o w2 7 B4 WS
150

100

&0

Facebook Twitter Instagram YouTube
15. Sobre el grado de confianza que transmite cada red social para encontrar informacion de
salud de calidad (1 = No confio nada, 5 = Maxima confianza), Instagram es la que menos
confianza trasmite con 186 puntos, con el valor mas bajo (1). En segundo lugar, confian
menos en Twitter con 171 puntos en el (1). Por otro lado, Facebook es la que tiene el valor
(2) mas 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.

T'agradaria que el teu metge/metgessa tingués preséncia i fos actiu a
les xarxes socials?

321 respostes

@ Mo mragradaria gens

@ Mo mragradaria, i, si ho fes, em
crearia desconfianga
M'és indiferent

@ 5i, m'agradaria

@ Si, m'agradaria, i, a més, m'aportaria
confilanga

@ Em molestaria si fes comentaris po...

@ Silo cree conveniente, es un temal...

@ En privat | depén de les xarxes.

16. En la ultima pregunta, sobre si te gustaria que tu médico tuviera presencia y fuera activo
en las RRSS, la mayoria, con un 61,1% ha contestado que les es indiferente, un 20,6% ha

dicho que si le gustaria y un 8,1% que si, le gustaria y ademas le aportaria confianza.



17. La ultima era una pregunta abierta. Algunos comentarios recibidos estan vinculados a

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

o "Me gustaria que la informacién que se publicara fuera veridica y contrastada"

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

o "Si el médico cree conveniente estar, es un tema intimo y particular’. "Me
molestaria 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 pagina de Facebook del Hospital, sin embargo, solo un
19,9% si es seguidor de la misma.

Las RRSS personales mas 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 si sigue la actividad de perfiles
relacionados con la salud en las redes.

Respecto a la confianza en las RRSS sobre temas de salud, la mayoria confia lo
justo o mas bien poco, o nada. Solo un 1,9% ha contestado que confia totalmente.
La mayoria, con un 68,5%, no conoce ninguna red social tematica donde poder
relacionarse, compartir experiencias o exponer dudas sobre salud.

En general, suelen buscar nunca o alguna vez, informaciéon 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 mayoria puntia 0 confianza a todas las RRSS.

A un 60,1% le es indiferente que su médico esté en RRSS. A un 20,6% si le gustaria.



4.1.5 Andlisis de Benchmarking

Antes de empezar la aventura de publicar un articulo en RRSS es imprescindible hacer un

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

determinar nuestra actuacion. 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 XXIIl y Xarxa Santa Tecla), junto al Hospital Vall d’'Hebron y Hospital Sant

Joan de Déu de Barcelona, los méas activos en Twitter, YouTube, Facebook y Linkedin,

segun el estudio de Pablo Medina (2018). (Fecha de elaboracion: 20/6/2019)

Hospital de Reus

Hospital Joan XXIII

Xarxa Santa Tecla

Hospital Vall d’'Hebron

Hospital Sant Joan de Déu

Dominio propio (web)

REDES SOCIALES

Facebook (Seguidores)
- Puntuacion

- Periodicidad

- Feedback

- Interaccién
- Verificado

Twitter (Seguidores)
- Periodicidad

- Feedback

- Interaccién

- Verificado

Instagram (Sequidores)
- Periodicidad
- ¢Descripcion en la bio?

- Feedback
- Interaccién
- Verificado

LinkedIn (Seguidores)

- Empleados en LinkedIn
- Ultimo post publicado
- Feedback

- Interaccion

Youtube (Suscriptores)
- Visualitzaciones

- Ultimo video subido

- Feedback

- Interaccién

- Verificado

Google My Business
- Puntuacién

- Resefias

- Responde resefias?

- Preguntas

- Responde preguntas?

hospitalsantjoan.cat

Claim La teva salut, la nostra
prioritat.

Perfil I Hospital Universitario

Ubicacién (domicilio social) Reus

Affo fundacién | 1240

Imagen de marca (0-10) 8

Calidad de la web (0-10) I 8,5

Enlaces RRSS visibles Si

Blog articulos actualizados I Si

RRSS de Atencion al Cliente No

@HospitalReus

1,679
3,6

: 3/4 a la semana

Si
Si
Si

- éHay Stories destacadas? | ---

56
6.124

| _Hace un mes
| No
| No
| _No

3.2

| 156

Si

| a2
| No

No tiene (ICS)

Centre de referéncia ICS

del Camp de Tarragona.
Hospital Universitario
Tarragona

1967

7

5

No

No

No

@hjoan23

3.053

Cada 2/3 dias
Si

No

No

3.2
110
No
32
No

www.xarxatecla.cat

Agrupaci6 de centres sanitaris
i socials del Tarragonés.

Agrupacién de empresas
Camp de Tarragona
1171

7,5

6

No

No

No

@XarxaSantaTecla

1.402

No tiene

3/4 a la semana
Si

No

No

748

Cada 2/5 dias
Poco

No

No

482

No (desde 2017)
Si

No

Poco

No

No

964
362

No visible
1.823
Hace 1 afio
No

No

No

4,2
33
No
3
No

www.vallhebron.com

Parc sanitari de referéncia

mundial.

Parque sanitario

Barcelona

1955

@vallhebron

9.069
4,5

1/2 al dia
Si molt
Poc

No

20.905
8/10 al dia

14.685
2.320

Hace 7 horas
Si

No

1.419
388.729
Hace 1 dia
Si

No

No

4
381
No
134
No

www.sjdhospitalbarcelona.org

Hospital maternoinfantil
Sant Joan de Déu de Barcelona

‘ Hospital privado
Barcelona

‘ 1867
9

| 10
Si

| si

No

@SJDHospitalBarcelona

11.052
| 4,7
| 3/4 a la setmana
| Si
| si
|_si

| 2.903

| 2/3 al dia

| si

| No

| No

19.453

cada 2/4 dies
| si

: Hace 12 horas
| si
| si

| 80.483

| 21.470.959
| Hace 2 dies
| si

| No

| No

|

| 43
| 631
|'si
| 208
|'si

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 mas frecuencia todas sus

RRSS, y si tiene feedback, pero su interaccion y didlogo 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 comunicacion.

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 reputacién 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 practicas poco éticas que deberiamos 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 difusion de contenidos profesionales del sector de la salud, para ampliar
la red de contactos y actualizarse. Punto unién entre los trabajadores del centro.

El personal sanitario no tiene pautas para gestionar sus RRSS.

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

No hay gestidn directa de la atencién 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:

Situacién politica y econdmica inestable. 2019 serd el Ultimo afio que el centro tendra

una gestion municipal después de 40 afios. Incertidumbre de los trabajadores, por si
cambiara la situacién laboral y qué va a comportar este cambio en la gestion.
El Hospital Comarcal de Méra d’Ebre esta unido a la gestion del Hospital de Reus.

Con el cambio de gestion también se va a separar de la ciudad de Reus. A dia de

hoy no hay noticias de como se va a hacer esta separacién y qué cambios habra
para los trabajadores, proveedores y sociedad.

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

complicado adaptarse y estar al dia de tantos cambios, con poco personal y poco
tiempo para invertirlo en formacién y actualizacion.
Largas listas de espera, problemas técnicos como la mala atencién telefénica o un

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




Fortalezas:

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

no ha dejado de crecer. Tiene buena puntuacion (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 movil, y también se da respuesta a
las resefas recibidas.

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

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

nuestros datos béasicos, como el horario o la pagina web.

Se actualizan los contenidos en la pagina web y en la pagina de Facebook de forma
periédica y frecuente.

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

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

Oportunidades:

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

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

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

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

de los usuarios.

Hay que establecer una gestién descentralizada de las RRSS (del departamento de

comunicacion), por ello se necesita colaboracion activa y mas implicacion de servicio
de atencién 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 gestion de sus perfiles en RRSS, ello

repercutird en la buena imagen corporativa del Hospital, también.

Hay que tener presencia en LinkedIn porqué precisa de un_mantenimiento mas bajo

gue el resto de RRSS (bastaria con un minimo de una publicacion al mes).

En_ Twitter estd nuestra competencia, nuestros empleados, partners, politicos y

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

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

comunicacion que ahora no podemos controlar.



4.1.7 Marco legal, ético y normativo

Las redes sociales favorecen la vulneracion de derechos fundamentales. Por ello, en caso
de solicitar imagenes (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, proteccion de
datos y propiedad intelectual de las fotografias. 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 ilicito, nuestra responsabilidad sera eliminarlo.

Facebook, exige que las promociones incluyan una exoneracion completa de toda
responsabilidad y que no patrocina ni avala ni esta asociado a la promocién. Luego, no esta
permitido el uso de "Compartelo en tu biografia o de un amigo, o etiqueta a amigos para
participar". Twitter da pautas: no podemos incentivar la creacién de varias cuentas ni la
publicaciéon de un tuit repetidamente para un concurso. Recomienda pedir menciones para
ver las participaciones y afiadir 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 errénea, ni animar a que lo hagan. Debemos incluir la exoneracion de Instagram
de sus responsabilidades y saber que no ofrecen ayuda ni consejo sobre la obligatoriedad
de obtener autorizacién del usuario para emplear su contenido ni, sobre la forma de

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

La normativa prohibe publicar datos personales o privados, o fotos de alguien que tenga en
Facebook, aunque sean publicas. 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 exencion con
fines periodisticos (interés general o burla social) o de expresion literaria o artistica. En
dichos casos, se ha de llegar a un equilibrio entre la libertad de expresién y el derecho a la

privacidad, y es aqui, si hay conflicto, cuando debemos consultar a un asesor juridico.

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 mas ético y

responsable seria pedir permiso antes de compartirlo en nuestra red para nuestro beneficio.



Hay que elaborar una guia interna sobre aspectos normativos y legales del Hospital para
gestionar sus canales sociales. Por ejemplo, respecto la gestion de los comentarios, se debe
indicar que no podemos incluir datos personales en las respuestas, (como DNI, correo
electronico o teléfono de los usuarios), y si los usuarios publican sus datos en los

comentarios, indicar como actuar para avisarles de que estan incumpliendo las normas.

Segun 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 Espafa, 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

caracteristicas del mismo estarian —entre otras— las siguientes:

Altruismo Seriedad Vocacion Educacion
Trabajo Respeto Dedicacion Cortesia
Compromiso Veracidad Espiritu de servicio Honestidad
Integridad Humanidad Desinterés Bondad

Propuesta de codigo ético en RRSS del Hospital de Reus (dmbito comunicacion)

1) Veracidad, autenticidad e idoneidad: Antes de publicar informacion es preciso
comprobar su autenticidad y calibrar su idoneidad.

2) Interactividad: Las RRSS configuran un nuevo ecosistema informativo, caracterizado por
el dialogo entre usuarios e instituciones publicas, empresas y medios de comunicacién. Hay
gue hacer una escucha activa que pueda proporcionar nuevas ideas que pueden formar
parte de nuevos contenidos.

3) Inmediatez: los contenidos de Ultima 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 habian conocido noticias de actualidad a través de RRSS
gue finalmente resultaron ser falsas.

4) Herramientas de curacién de contenidos: las RRSS se han convertido en un
instrumento fundamental para la labor divulgativa. Ademas de publicar noticias, se
establecen vinculos de comunidades de interés en los que el personal sanitario también
puede participar como difusor de otros enlaces o expresar sus opiniones, lo cual afiade una

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



5) Formacion: El profesional sanitario necesita nuevas habilidades como saber analizar
cuando un contenido es real o falso (fake), que implican un reciclaje constante en su
relacion diaria con las tecnologias digitales.

6) Protocolo de actuacion: Es importante contar con directrices sobre la utilizaciéon de las
RRSS. Normas de empleo o guias que sirvan para definir el estilo y la forma como abordar
los contenidos desde un punto de vista corporativo, en funcion 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 gestion comunitaria de la informacién en la que el
propietario de la cuenta (profesional o institucion) asume un papel de liderazgo, una funcion
de autoridad en el conocimiento y debate; el profesional, ademas de narrar e interpretar los
acontecimientos, ha de contribuir a que la propia ciudadania 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, religién o politica, 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 confusion de los usuarios, hay que hacer
distincién clara entre informacion 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) Participacion, transparencia y comprensiéon: Las personas confian en personas o
entidades sanitarias que se unen activamente a la discusién en la seccion 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 cesién o compra con la autoria.
« Citar al autor o autora.

+ Ser honesto en todo momento con la autoria.
* No publicar informacion privada.

» Fomentar la interaccion profesional.



Separar los limites personales y profesionales no es una tarea facil, 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 relacion médico-paciente, pero se necesita

experiencia para encontrar el lugar adecuado para usarlas.

Decéalogo de recomendaciones practicas sobre el uso de las redes sociales para médicos vy

estudiantes (Mayer, et al., 2012):

El uso de las RRSS con fines profesionales abre nuevas formas de comunicacion
pero es necesario considerar diferentes aspectos para garantizar su utilizacion mas
segura, legal y ética.

Se pueden usar configuraciones de privacidad, aunque no toda la informacion se
puede proteger, ni controlar lo facil que es acceder a ella.

Se deben mantener los estandares de privacidad y confidencialidad del paciente y
asegurarse de que ningln paciente pueda ser identificado.

Lo que esta en linea es probablemente duradero, asi que hay que tener cuidado con
lo que se dice y cdmo se dice.

No es recomendable dar asesoramiento médico en las RRSS. Hay que explicar los
objetivos, caracteristicas 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 linea
claramente personal y profesional).

Hay que seguir las pautas de la organizacion sobre el uso de las redes sociales vy, si
aln no estan establecidas, sugerir su implementacion.

Es importante aclarar cuando esta hablando en nombre de la institucién, y si no es
asi, indicar claramente que se hacen comentarios personales.

Si un profesional se identifica como médico, cualquier declaracion debe reflejar
especialmente los buenos estandares de conducta y comportamiento profesional.
Cualquier forma de comportamiento inadecuado en linea puede dafiar 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.



4.2 Planificacion

Hay que elaborar una estrategia de comunicacién en SM completa, que tenga en cuenta
todos ambitos de actuacion en relacion con las redes sociales. De modo que, es necesario

disponer de protocolos y manuales para cada necesidad:

- Protocolo de gestion de comentarios.

- Plan de crisis en SM.

- Manual de c6digo ético y buenas practicas en RRSS.

- Gestion de marca personal del profesional sanitario en RRSS.
- Marco legal y normativo en RRSS para personal sanitario.

- Manual de identidad corporativa y normas graficas.

Misidn, vision vy valores corporativos de la entidad:

e Misidn: Prestar una asistencia sanitaria de calidad, segura y sostenible a través de una
cartera de servicios A&mplia, que cubre las necesidades de atencién especializada del
territorio y el abordaje integral de la cronicidad.

e Vision: Ser referente en la prestacion de servicios sanitarios excelentes y en la
generacién de conocimiento mediante la investigacion, la docencia y la innovacion.

e Valores:

o Comprometidos con nuestros pacientes y con vocacion de servicio publico.
o Préximos, responsables y transparentes.
o Orientados a la calidad, la seguridad y la eficiencia.

o Sensibles con el entorno.



4.2.1 Mapa de publicos

Publico interno: el equipo humano, los profesionales y comité de empresa del Hospital
Sant Joan de Reus.

Publico 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 econémicas del territorio, ex empleados, medios de comunicacion,
colegios profesionales, sindicatos, asociaciones profesionales, prescriptores, lideres de

opinion ...

Publicos en gue se centrara el plan:

e Usuarios (pacientes y familiares)

e Empleados (sector sanitario: personal médico y de enfermeria)

También hay que tener en cuenta a usuarios que existen en Internet, en funcién del uso que
hacen y como se comportan (Aced, 2013):
e Creadores: los mas involucrados en la red, que hacen un uso mas intensivo.
(representan un 15% en Espafia, datos de Forrester de 2009).
e Criticos: leen y votan contenidos creados por otros. (21%)
e Sociables: participan en redes sociales y las visitan a menudo. (24%)

e Espectadores: son consumidores pasivos. (56%).



4.2.2 Estrategia de comunicacion y social media

Problema en el gue se centrara el Plan de Social Media:

Existen muchas conversaciones sin monitorizar, muchos canales con mucha audiencia sin
gestionar y practicas poco éticas en las RRSS vinculadas al Hospital de Reus sin control
gue pueden repercutir de forma negativa a la reputacién del centro.

Meta:
El Hospital Universitari Sant Joan de Reus ofrece la maxima 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 alli donde ellos estan presentes, para informarles y mantener una

relacion de confianza con ellos.
Personal sanitario: Los profesionales sanitarios del Hospital cuidan su reputacion digital

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

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

Estrateqgia general:

- El Hospital de Reus debe trabajar, principalmente, una estrategia de comunicacion
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 participacion en encuestas o
CONCUrsOs...

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

problemas), y se activara como reaccién a un suceso.



4.2.3 Acciones, técnicas y tacticas

ESTRATEGIA DE MARCA PERSONAL

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

valor que somos capaces de generar en los demas. El concepto de marca personal es la
huella que dejas en el corazén de los demas, porqué la vida va de emociones. "Nadie se
acordara de lo que hiciste, pero si de lo que le hiciste sentir". (Collado, 2017)

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

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

2) Humana: detras de una marca tiene que haber una persona, que siente, padece,
gue evoluciona y se equivoca.

3) Creible: coherencia y concordancia total con lo que somos en la vida real y lo que
mostramos a los demas.

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 vy utilizar cada una con un objetivo diferente (no compatrtir el

mismo contenido en todas).
El 80% de probabilidades de que la gente nos quiera seguir o recurra a nosotros esta en la

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

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

identifiqgue 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, politica o religion, tenemos que hacerlo bajo el

maximo respeto posible. Y es bueno ser participativos, no simplemente "mirones".



CURACION DE CONTENIDOS (CC)
En el &mbito 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 mas relevante contenido sobre un tema especifico”. En el ambito
sanitario se pretende humanizar la organizacion y dar transparencia a las acciones del
centro. De modo que, se debe trabajar una estrategia de CC donde los empleados seran los
protagonistas. También se debe atender a los seguidores, mostrando disposicion, cercania 'y

empatia para crear lazos y que estos se vayan estrechando.

GESTION 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 reputacion. Asi, escuchando y
atendiendo rapidamente los comentarios, se reportard transparencia y mejorara la imagen
de marca. Y, paralelamente, los agradecimientos y quejas deben contabilizarse. Cualquier
comunicacion que mejore el conocimiento de las necesidades, sugerencias y mejoras, sean
por la via de comunicaciéon 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)

TACTICAS PARA GESTIONAR RRSS PERSONALES EN EL AMBITO DE LA SALUD:

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

nuestras redes sociales, segun nuestras necesidades y objetivos.

e Cada red social tiene su propio lenguaje, su target, su horario de mas audiencia...

Hay que adaptar el mensaje, el tono, el tipo de comunicacién a cada RRSS y publico.

e Es vital escuchar a la audiencia. Analizar su reaccién 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.

e Monitorizar de forma periddica las conversaciones en todas las RRSS para detectar

posibles crisis y poder actuar rapido.

e Es recomendable sequir a personas, entidades e instituciones vinculadas a nuestro

ambito profesional que tengan buena reputacién, compartir contenidos de personas
gue se alinean a nuestro punto de vista,

e Tenemos que ser_activos y participativos con los usuarios. Hacer likes, compartir

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

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

propios/ externos, imagenes, albumes, infografias, videos, directos, stories, sorteos...



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 publico para ser accesible y dar confianza.

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

con contenidos compartidos, de forma periodica.

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

agilizar el tiempo. Permiten clasificar perfiles que nos interesan. Ademas, podemos
suscribirnos a otras listas, detectar las listas donde hemos sido afiadidos 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 publico y donde van a buscarnos si quieren saber
gué formaciéon tenemos y donde trabajamos. LinkedIn es la mejor red social donde
gestionar nuestra proyeccion profesional (experiencia laboral y académica).

Instagram es mas personal, visual y creativa, con publico adolescente muy dinamico,

gue no lee: contenidos graficos y adaptado a su lenguaje y combinando formatos.

La salud se vincula a un colectivo vulnerable, que requiere evidencia cientifica y
reconocimiento publico, por ello, es importante transmitir rigor y profesionalidad para
proporcionar confianza y credibilidad, y que se compartan nuestros contenidos.

Facebook tiene un publico mas general. Aqui podemos publicar contenidos menos

cientificos y dirigir los temas a la poblacion, usando un lenguaje mas coloquial e
interactuar con companeros de trabajo u otros contactos, pero con responsabilidad,

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

YouTube es la red social que mas se esta consolidando, pero también es la gue mas

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 ortografia 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 alli las RRSS oficiales.

Hay que definir un Manual o Cddigo de buenas practicas para la gestion de la

reputacion 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 gestion de las redes sociales e invertir

en el departamento de comunicacién ampliando la plantilla actual.




Propuesta de acciones globales:

Personal sanitario: organizar un curso de formacion interna y hacer difusion de un manual

de normas basicas de RRSS para empleados.

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

algun referente de éxito del sector médico para que diera una charla, ponencias y mesas
redondas para poder resolver dudas y aprovechar para fomentar la participacion 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 publico interno y externo del uso de las redes sociales y las buenas
practicas 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: Podriamos adaptar pOsteres, comunicaciones y tripticos hechos y
convertirlas a infografias, con un lenguaje claro y esquematico, para que la sociedad
entienda los proyectos cientificos actuales que publica el centro. Es trabajo de disefio
(tiempo a invertir) pero podria funcionar.

El Servicio de Atencién al Cliente deberia atender directamente las guejas con canales

directos. Estos podrian ser via WhatsApp y también mediante un perfil de Twitter especifico

para atencién al cliente, por ejemplo: @UAC HospitalReus (Unitat d’Atencié al Client de
I'Hospital Universitari Sant Joan de Reus), que sea gestionado integramente por el
departamento de Atencién al Cliente y asi podriamos centralizar la gestién de las quejas en

un mismo lugar y ser mas efectivos y resolutivos.



Propuesta de acciones concretas por objetivos:

Obijetivo 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 publico joven el perfil de Instagram y publicar

contenidos adaptados a ellos. Usar lenguaje y cédigos 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 demas RRSS.
Pacientes y familiares: Podemos promover el uso de mismos hashtags en Twitter

desde la web y en las demas RRSS para fomentar el trafico de unas RRSS a otras.

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

Personal sanitario: Hay que fomentar que, una vez abierto el perfil, los empleados se
registren e interactiien con los contenidos de LinkedIn, dando a conocer la nueva RRSS
en los canales convencionales (Intranet, correo electrénico, etc.)

Pacientes y familiares: Podemos publicar un articulo en la web dando a conocer la
apertura del perfil de LinkedIn y compartir alli las ofertas de trabajo, formacion, estudios
cientificos... 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 mayoria de los centros

hospitalarios espafioles poseen un capital cientifico y asistencial muy valioso cuya
difusién a los distintos stakeholders a través de formatos audiovisuales puede contribuir
positivamente a mejorar la reputacion de marca del hospital. (Medina, 2018). De modo
que, hay que planificar qué contenidos van a contener los videos, trabajando en
colaboracién 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 participaciéon de los
usuarios y resolver dudas con ellos, y luego, compartir estas acciones en las otras RRSS
para conseguir mayor repercusion.

Pacientes y familiares: Tenemos que compartir los videos en las demas RRSS y
aprovechar las conversaciones offline en las consultas para recomendar que visiten el

canal y consulten los videos.



4.2.4 Canales y medios

Twitter

Su funcién 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 segun el andlisis de Pablo Medina (2018) las redes
sociales mas utilizadas por los hospitales espafioles 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 maximo de 280 caracteres). Por otro lado, los tuits con

fotografia pueden generar hasta un 35 % mas de retuits.

El valor y el capital social, con sus atributos (popularidad, reputacion, prestigio, confianza, credibilidad),
son el eje prioritario de la gestion en Twitter. (Campos-Freire, et. al., 2016)

Facebook

Su funcion es de ocio y servicios. Tiene un publico general, mayor de 30 afios, de distintas
clases sociales. Hay que usar un registro neutral, cercano y natural, para que nos entienda
la mayor parte de la poblacion. Se recomienda unirse a grupos tematicos. Por ejemplo, en
Facebook existe el Grupo “SALUD JUNTOS” (Anexo 14), para la divulgacién de salud”, con
10.275 miembros. Otro ejemplo es el grupo “Médicos de Atencion Primaria” (Anexo 15) con
5.876 miembros, destinado a compartir experiencias, anécdotas, frustraciones... y en ultimo

extremo buscar soluciones y compaiiia.

Segun Rahul Kanwal (2015), a los usuarios de Facebook les encantan los gréficos y las imagenes. Y,
aqui, la conversacion es mucho mas civilizada porqué los usuarios, a menudo tienen a sus amigos y
familiares siguiéndolos y, tienen cuidado de publicar contenido que otros no desaprobarian.

Instagram e Instagram Stories

Su funcién esta centrada en imagen y reputacion. Tiene un target joven, dinamico, 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 publico joven.

El hecho de que un alto porcentaje del consumo de redes se centralice desde el movil determina que
solo haya redes, como Instagram, que sean Unicas para moviles. Y esto, a su vez, genera una dindmica

propia y Unica de narratividad. (Bernal, 2017)



LinkedIn: Su funcién es profesional (laboral) y académica. Tiene un publico técnico y

cientifico, mayor de 25 afios, con un nivel de estudios alto. Hay que usar un registro técnico,
con lenguaje y terminologia concreta, para dirigirse al publico del mismo sector y fomentar
conversaciones técnicas, debatir sobre temas laborales. También hay que unirse a grupos
de LinkedIn, como el de la “Asociacién Salud Digital” con 504 miembros, administrado por
influencers en LinkedIin 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 tecnologia.

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

de distintas clases sociales. Hay que usar un registro natural y, si compartimos videos
formativos, en ellos podemos usar un registro un poco mas técnico, pero intentando que la

comunicacion sea estandar y cercana, para que nos entienda todo el mundo.

WhatsApp: Es la principal red social segin todas las estadisticas. También, en la

encuesta del sector salud de Reus es la mas utilizada. Deberiamos tener este dato en
cuenta y plantear abrir un canal de WhatsApp Business general del Hospital y/o, distintos
numeros de WhatsApp para cada departamento (igual que usan el correo electrénico), para

gue puedan ofrecer una via de comunicacion directa y practica para sus pacientes.

Limitaciones: Hay que tener en cuenta

Crea una publicacid

incompatibilidades a la hora de publicar desde

Puja fotos o videos

distintos dispositivos. Por ejemplo, Facebook Ack] photos or video 10 your stens.

permite crear una secuencia de fotos con

Crea un album de fotos

Crea un album a partir de miltiples fotos

enlace, pero estas funciones solo estan

disponibles desde la version de ordenador para Create a Photo Carousel

Build a scrolling photo carousel with a link.

una pagina (no en perfil, ni desde el mévil).

También hay que tener en cuenta la resolucion Create Slideshow

Add 3 to 10 photos to create a video

de imagenes, medidas, margenes y espacios de

Create an Instant Experience

Cada plataforma para que IOS elementos flJOS de NEI(:\‘ ‘,ju can tell a more immersive story by combining images
ang videos.
la aplicacién no se solapen con el disefio de la
imagen/video, porqué pueden interferir en la legibilidad. Y habra que vigilar otros errores,

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

no habra interactividad con ese elemento.



Es muy importante tener en cuenta las versiones distintas donde se va a ver nuestro

contenido (movil, 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:

Informativo. Target formal, registro técnico y académico.

Ocio y servicios. Publico general, registro cercano y natural.

Imagen y reputacion. Target joven, dinamico, registro rigor + humor.
Laboral y acadéemico. PUblico técnico y cientifico, registro técnico.

Ocio y formativo. Publico general, registro cercano y natural.

Mensajeria instantanea. Principal RRSS en todas las estadisticas.
Propuesta: WhatsApp Business (departamentos-pacientes).

@ EEA0

51



5. Evaluacion 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, asi como para mejorar la eficiencia y los resultados de la
Estrategia de Redes Sociales. Se deben conocer los canales adecuados para la

comunicacion online y las distintas herramientas de analisis y monitorizacion.
“El anélisis de los datos de nuestras acciones sociales nos daran los insights (sefiales) que necesitamos
para mejorar nuestra participacion en los medios sociales, la toma de decisiones de marketing en base

a datos, y la asignacion 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 consequir engagment. Métricas para Instagram:

NUmero de seguidores (cuantos nuevos)
NUmero de publicaciones (cuantas nuevas)
NUmero de impresiones (cuantas nuevas)
Numero de clics en el sitio web (cuantos nuevos)
Numero de visitas al perfil (cuantas nuevas)
Contenidos con mas impresiones

O 0O O O O O

Objetivo 2: Mantener |la pagina de Facebook v sequir creciendo. Métricas para Facebook:

Acciones totales de la pagina (cuantas nuevas)
Visitas a la pagina (cuantas nuevas)

Vistas previas de pagina (cuantas nuevas)

Me gusta de la pagina (cuantos nuevos)
Seguidores de la pagina (cuantos nuevos)

Alcance (personas alcanzadas) (cuantas nuevas)
Recomendaciones (cuantas nuevas)

Interacciones con la publicacion (cuantas nuevas)
Reproducciones totales de videos (cuantas nuevas)
Comparacion de tipo de publicacién e interacciones
Reacciones, comentarios y veces que se han compartido.

Comparativa de reacciones de las principales publicaciones (me gusta, me divierte, me
asombra, me entristece, me enfada)

0O 0O 0O O O 0O 00 O O o o

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

Namero de tuits (cuantos nuevos)

Numero de impresiones (cuantas nuevas)
Impresiones por dia

Promedio de clics en el enlace

Promedio de retuits

Promedio de me gusta

Promedio de respuestas

Tasa de interaccion

Numero de visitas al perfil (cuantas nuevas)

O O O O O O O O O



NUmero de menciones (cuantas nuevas)

NUmero de seguidores (cuantos nuevos)

Listas (cuantas nuevas)

Impresiones del tweet principal

Interacciones de la mencién principal

Impresiones del tweet con contenido multimedia principal
Tasa de interaccion de los tres tuits mas destacados

O O O o0 O O O

Objetivo 4: Abrir pagina de LinkedIn y gue los empleados se registren Métricas para LinkedIn:

Visitantes

Empleados registrados
Visualizaciones de pagina
Clics en el boton personalizado
Impresiones de la publicacion
Total seguidores

Nuevos seguidores
Reacciones

Veces compartido
Comentarios

Menciones

O O OO O O O O O O O

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

NUmero de videos

Reproducciones

Comentarios

Visitas al canal

Suscripciones

Video mas popular (visualizaciones, likes y unlikes)
Ultimo video publicado (visualizaciones, likes y unlikes)

O O O 0O 0O O O

Paralelamente, hay que analizar el site web mediante Google Analytics y la ficha activa del
Hospital en Google My Business (busquedas en Google y Google Maps), de forma
periddica, para monitorizar si tenemos nuevas resefias y medir también las estadisticas de

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

o Métricas para analizar la pagina web del Hospital de Reus:
o NuUmero de visitas

Numero de usuarios Unicos

Numero de paginas visitadas

Media de paginas visitas por usuario

Duracion media de la visita

% de visitas nuevas

% de visitantes recurrentes

% trafico de blsqueda

% trafico de referencia

% tréafico directo

% campafias (si las hubiera)

O 0O 0O 0O 0 O O O O O



Indicadores cualitativos

e Tono y contenido de las nuevas resefias u opiniones recibidas.

¢ Numero de comentarios y tono (positivo/neutral/negativo)

¢ Numero de mensajes privados y tono (positivo/neutral/negativo).

¢ Numero de participantes en concursos o sorteos (si los hacemos).

e Ratios de comentarios negativos hacia algin tema concreto: estos ratios nos ayudaran a
ver si tenemos realmente un fuerte porcentaje de descontento o es algo ocasional.

o Encuestas de opinién, numero de menciones en internet, blogs, diarios, revistas...: ¢ han
aumentado? ¢, Qué aspectos destacan?

e Aumento del trafico en la web corporativa

o ¢Ha mejorado el posicionamiento en buscadores?

Hay que hacer un andlisis del tipo de mensajes recibidos, temas tratados en los posts mas
compartidos, analisis del perfil de nuevos seguidores conseguidos, valoracion y correlacién
de la cantidad de contenidos de calidad publicados y la tasa de éxito que estos tienen. Este

analisis nos dara informacion muy Util de cara a reajustar el plan de medios sociales.

Para poder demostrar la eficacia de la social media strategy en el ROI, es critico poder
atribuir las conversiones que provienen de alli, por ello vamos a trabajar con modelos de
atribucion segun la responsabilidad que le damos a cada una de las interacciones dentro del

customer journey.

Segun Cavalcanti y Sobejano, mediremos la variable de autoridad con el nUmero de enlaces
y distribuciones de nuestro contenido. Segun la influencia de los usuarios que se suscriben
al newsletter o comparten nuestro contenido, tendran un valor mayor aquellos usuarios
influyentes con muchos seguidores y que sean referentes. También es importante medir la
participacién y cuantificar el nimero de comentarios, su valoracién y el resultado de ese
comentario después de nuestra actuacion, y finalmente las variables web objetivamente

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

El impact of relationship se calcula asignando valores a cada accién en los medios sociales,
aplicando valores mas altos a acciones de mas impacto segun la importancia en el IOR.
Quizas los datos que obtengamos no sean los esperados, pero, mientras estemos
aprendiendo a medir ROl vamos a detectar insights muy valiosos para mejorar. Sea con ROI
o con IOR, en definitiva, "Social Media" significa "interaccion humana" y sin esta interaccion

nuestra estrategia nunca sera exitosa.



Méster en Social Media: Gestién y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego 20/6/2019

Monitorizacion y medicion: hay que confeccionar informes mensualmente con datos
cuantitativos de las acciones realizadas, y con resumenes de lo que se dice en la red sobre
la organizacién. (Marquina, 2012). Entonces, a partir de estos datos podremos valorar si se

estan 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 periédica para poder cruzar las estadisticas y asi determinar

si nuestra estrategia esta funcionando o hay que reformularla.

Indicadores de control (KPIs) en Redes Sociales

Comunidad, interaccién y alcance

Twitter

- Tema del tuit y formato
Youtube

- Tema del video y duracién
Facebook

- Tema y formato del post
Instagram

- Tema y formato (duracién)
LinkedIn

- Tema del post y formato

Google My Business
- Tema (si hay publicacién)

Conversion y resultado (publicidad o promociones)

Trafico | N° p4 Per c Keyword Visitas Landing Page 4 |"Ventas”| Abandono | CTR % cPL | cPA | ROI
sociales Con registro Sin registro carrito conversién
Web (Hospital Reus) ;
= Articulo [URL] promocién
UTM Twitter
UTM Youtube
UTM Facebook
UTM Instagram
UTM LinkedIn
Impacto (IOR)
Amplificacién de contenidos en todas las ubicaciones (otros blogs, medios de comunicacién, etc.)
- Fuente, Autoridad, Repercusién, Influencia y Urgencia
ios sobre el i Sant Joan de Reus
- Fuente, Autoridad, Repercusién, Influencia y Urgencia
Feedback: r ala d, bli y privadas
- Destinatario/a, Autoridad, Repercusién, Influencia y Urgencia
Autoridad, Influencia y Urgencia: *Férmula para calcular el engagement:
Se asignaran valores de Autoridad, Influencia y Urgencia a cada KPI destacable, para evaluar la Engagement Twitter = ((X me gusta + X de retuits + X de menciones)/ Usuarios alcanzados) x 100
repercusion al detalle de todas las acciones mas influyentes (comentarios recibidos, contenido Engagement Youtube = ((X me gusta + X de compartidos + X de comentarios)/ Visualizaciones) x 100
compartido, menciones, mensajes privados...) y asi obtener datos quantifi Por ej del Fi = ((X me gusta + X de compartidos + X de comentarios)/ Usuarios alcanzados) x 100
1-4 (autoridad), A-D (influencia) y circulo rojo si es urgente. Engagement Instagram = ((X me gusta + X de comentarios)/ Usuarios alcanzados) x 100

*%Tipo contenido de la campafia (p. ej. “Xerrades” lactancia / puericultura / rehabilitacion) Engagement LinkedIn = ((X recomendacién + X de compartidos + X de comentarios)/ Usuarios alcanzados) x 100

Se ha trabajado en un modelo de dashboard inspirado en un negocio online, por tanto,
habria que adaptar las variables (ventas y abandono carrito, p.ej.) por otras més adecuadas
adaptadas a cada objetivo. Por ejemplo, si se trata de conseguir que vengan usuarios a las
charlas de lactancia, anotar el nimero de asistentes que han venido o el nimero de

personas que se inscribieron en una jornada que habiamos promocionado.
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4. Resumen y analisis

Segun la AEAPS (Asociacion Espafiola de Agencias de Publicidad de Salud, cada 5
segundos se realizan 170.000 busquedas sobre salud en la red, e incluso se ha creado un
fenémeno sociolégico conocido como “Doctor Google”. Las RRSS estan universalizando la
divulgacion en la salud y, hoy en dia, 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 Lépez Nicolas, 2016)

Un profesional sanitario no puede limitar su comunicacion (verbal médico-paciente), pero es
necesaria la implicaciéon de todos: del médico, para formarse en webs y blogs con
informacion de calidad; del paciente, que tiene su responsabilidad a la hora de buscar
informacion pertinente; y que los investigadores cuenten a la sociedad para qué sirve la

ciencia en general. (José Manuel Lopez Nicolas, 2016)

Para los pacientes, las RRSS tienen multiples ventajas porqué existen multitud de
plataformas y herramientas que les pueden ayudar. Hay muchisimas 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 especificas: Unidos Contra Ictus
(@Contraellctus), ConArtritis (@ConArtritis), RarasNolnvisibles (@Nolnvisibles), FEDE

Diabetes (@ FEDE_Diabetes), Esclerosis Mdltiple (@esclerosiseme), etc.

De todas ellas, la mayoria tienen presencia en una 0 mas RRSS vy, algunas han creado otras
herramientas para facilitar la comunicacion y el cuidado de pacientes o0 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 difusién 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”.

Ademas, en RRSS hay muchos otros hashtags vinculados a iniciativas que fomentan la
figura del paciente activo y mejoran la educacion para la salud, por ejemplo:
#medicinaparticipativa #PacienteEmpoderado #Pacientelnformado #ExperienciadePaciente

#SanidadParticipativa #HumanizandoLaMedicina #pacienteActivo #PacientesenRed



El poder de las redes sociales y las tecnologias digitales ha sido plenamente comprendida
por la comunidad de pacientes pero no por un nimero importante de profesionales de la
salud. Solo una minoria de médicos y enfermeras usa Twitter, mientras que los pacientes

mucho mas activos e implicados en la red. (Bau, 2018)

Cualquier pregunta o tema sin atender podria desatar o ser una crisis potencial en
comunicacion, 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 periédica. “El
paciente hospitalario se ha convertido en un verdadero lider de opinion capaz de influenciar
directamente en la imagen publica de los hospitales (Becerra, Reina y Victoria, 2015), por
eso resulta fundamental que los hospitales sean eficaces en la comunicacion dirigida a dicho
paciente.”(Medina, 2018)

Los médicos deben difundir informacién comprensible, veraz, ponderada y prudente. Su
opinion es referente. Y, aunque no sean una obligacién profesional, si es muy aconsejable
gue difundan contenidos de calidad (en webs, blogs, RRSS...), y que estén alerta e
intercepten informacion médica no veraz que pueda alarmar a la poblacién o pueda poner

en riesgo su salud. (Chacén, 2019)



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 Comunicacion general, y en el Plan estratégico anual de la
organizacion. Para ello, la clave es la formacién. Tanto para profesionales de la salud, asi
como para el publico en general. Sin un publico formado, dificilmente podremos tener unas

RRSS de mas 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 &mbito de la comunicacion. “Los
hospitales deben priorizar el trabajo multidisciplinar, la colaboracion entre el Departamento
de Comunicacién y el Departamento de Gestién del Conocimiento, asi como la formacién

del profesional de la salud en comunicacion institucional”. (Medina, 2018)

Pero, también «hay que tener en cuenta que cualquier cambio tecnolégico implica un
cambio en la manera de trabajar. Asi que mas alla de implementar cambios tecnolégicos,
también es necesario promover politicas de apoyo y formacién para que los profesionales
sanitarios puedan integrar con éxito estos recursos en su practica clinica» (Lupiafez, 2019).
Y, a nivel corporativo, se necesita una implicacion de todo el equipo directivo para una
buena gestion de la comunicacion corporativa. Es vital tener claro que todo comunica y que
no hay que dejar la comunicacién en manos de la improvisacion. Por ello, todo el equipo
directivo debe involucrarse y ejecutar los objetivos de comunicacién, siguiendo la estrategia

marcada.

En este caso, una entidad con poco presupuesto destinado a la comunicacion debe apostar
por los medios propios (webs internas y externas, redes sociales...), que tienen como
ventaja el control total por parte de la organizacion 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 reputacién del hospital
(Lagu et al., 2016). Ademas, la informacién difundida no siempre esta bien referenciada ni
bien redactada, lo cual genera desconfianza en los pacientes (Pirraglia y Kravitz, 2012). Y,
segun Lambert, Barry y Stokes (2012), la privacidad del paciente y la confidencialidad en el

uso de la informacién difundida no siempre estan garantizados.



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). Ademas,
dichas redes permiten reducir las desigualdades de salud ya que facilitan al paciente el
acceso a informacion cientifica de un modo rapido 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 ultimo (Lim, 2016). Por ultimo, las
redes sociales fomentan en los pacientes el interés por los temas de salud, los tratamientos

y la educacion en los habitos de vida saludables (Roblin et al. 2009).

Hoy en dia, con la democratizacion de Internet, la reputacién digital corporativa repercute
directamente al mundo offline, ya que los mensajes tienen mayor impacto y son accesibles
durante mucho tiempo después de su difusion. Por esos motivos y para mantener la
aceptacién por parte de sus publicos, para una organizacion 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 mas artesanal que mecanico. Y es que,
en el fondo, en los medios sociales importa mas el carifio y la atencién con que se hacen las
cosas que los numeros. En social media, menos es mas. Como decia Einstein, “no todo lo

que puede ser contado cuenta, y no todo lo que cuenta puede ser contado” (Aced, 2010).

Por ello, la curacibn de contenidos en salud es muy importante por parte de los
profesionales sanitarios, porque los pacientes van a ir a internet a buscar informacion y por
desgracia, Google no filtra entre informacién de buena o mala calidad. Debemos crear
contenido que aporte valor, que sea basado en evidencia cientifica y que dé confianza a esa
persona que busca respuestas en salud. (Pablo Sanchez, 2019). De ese modo, se
fomentara la creacion 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
perddén: de hecho, es una de las cosas mas 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." (@Iluciapediatria, 2019). Y, en caso de criticas o conflictos, “si algo

no te gusta ignoralo, es la mejor forma de desactivarlo® (@CalvoConBarba, 2019):
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En conclusion, 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 sera posible potenciar al maximo el poder de las
tecnologias digitales en la mejora de la salud.

En definitiva, es importante centrar los esfuerzos en crear y mantener relaciones
mutuamente beneficiosas con los pacientes o0 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, compartiran sus opiniones y percepciones positivas,
asi, ese apoyo se vera 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 comunicacién entre el hospital y el
ciudadano." (Medina, 2018)

Fuente: Twitter @Pablo_Flors (1/5/2019)
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Jose M2 Cepeda (@ChemaCepeda). Enfermero de Emergencias en la Gerencia de Emergencias Sanitarias de Castilla y Le6n
Marian Garcia (@boticariagarcia) Dra. Farmacia y nutricionista. Divulgadora y profesora

Teresa Pérez (@DUEdevocacion). Enfermera #competenciasdigitales - Vocal Asociacién @ffpaciente Apoyo entre iguales
#pacientesenRed Socia @AccioNEnfermra

Silvia Sanchez - Enfermeria Creativa (@Creative_Nurse). Infografias para #enfermeria (o para quien las disfrute). Colaborando
en #FanZinEnfermeria de @Nenfermera - Realizando #infografias molonas en @IFSES

Alberto Garcia Salido (@Nopanaden) Pediatra intensivista, experiencia en paliativos, PhD y escritor. Medicina, cine, libros y
humor. #PedsICU

Diazolam (@MDiazFuentes) Anestesidlogo (anestweetiélogo) con insomnio permanente. A veces, duermo gente. "Escritor"
aficionado, sin inspiracién ni espiracién. #anestesitios #anestFauna

Lucas Aisa (@CalvoConBarba), experto del mundo del Marketing, las Estrategias de Comunicacién, la Experiencia de Cliente,
el (buen) uso de las Redes Sociales <http://calvoconbarba.com/quien-soy/>


http://www.hospitalsantjoan.cat/comissio-de-bioetica/
http://calvoconbarba.com/quien-soy/

8. ANEXO

(Anexo 1) Tablal Auditoria busqueda "Hospital Reus":

# URL Titulo Comentario Pun- Ur-
tua- gen
cion -te

1 http://www.hospitalsantjoan.cat/ Hospital Universitari Sant Joan de Reus - | Web oficial del Hospital de Reus 1
La teva salut, la nostra prioritat
2 http://www.hospitalsantjoan.cat/contacteu/ Contacteu - Hospital Universitari Sant P&gina de contacto en la web 1
Joan de Reus oficial del Hospital de Reus
3 https:/www.diaridetarragona.com/tarragona/El- El parking del hospital de Reus estara Noticia destacada del Diari de 0
parking-del-hospital-de-Reus-estara-cerrado-cuatro- | cerrado Tarragona
dias-por-obras-20190618-0050.html cuatro dias por obras
4 https:/www.diaridetarragona.com/reus/Pide- Pide servicios sexuales en Reus y termina | Noticia destacada del Diari de 0
servicios-sexuales-en-Reus-y-termina-denunciado- denunciado por conducir borracho Tarragona, no relacionada con el
por-conducir-borracho-20190618-0045.html Hospital
5 https://iwww.diaridetarragona.com/reus/Un-chispazo- | Un chispazo provoca un incendio en una Noticia destacada del Diari de 0
provoca-un-incendio-en-una-nave-abandonada-de- nave abandonada de Reus Tarragona, no relacionada con el
Reus-20190618-0036.html Hospital
6 https://iwww.reus.cat/la-ciutat/hospital-universitari- Hospital Universitari Sant Joan | Ficha del Hospital en la web oficial | 1
sant-joan Ajuntament de Reus - Reus.cat del Ayuntamiento de Reus
7 https://elpais.com/ccaa/2018/09/04/catalunya/153608 | La deuda del hospital de Reus desata una | Noticia del Diario El Pais, del -1 Si
5415_722977.html crisis en Salud | Catalufia ... 5/9/2018
8 https://empresite.eleconomista.es/HOSPITAL-SANT- | Hospital De Sant Joan De Reus Sa Ficha del Hospital en el buscador | 1
JOAN-REUS-MUNICIPAL.html Municipal - Teléfono y direccion ... de empresas del Economista.es
9 http://borsadetreball.grupsagessa.cat/category/borsa | Hospital Sant Joan de Reus | Borsa de Enlace a la borsa de trabajo del 1
-de-treball/hospital-sant-joan-de-reus/ Treball Hospital, gestionada des de la
web del Grup Sagessa
10 http://www.ondiseno.com/proyecto.php?id=1855 Proyectos: Hospital Universitari Sant Joan | Ficha del Hospital en la revistade | 1
De Reus - On Disefio disefio "On Disefio"
TOTAL 5/10 Si
H 4 e n M H H H ",
Tabla2 Auditoria busqueda "Hospital Universitari Sant Joan de Reus™:

# URL Titulo Comentario Pun- Ur-
tua- gen
cion -te

1 http://iwww.hospitalsantjoan.cat/ Hospital Universitari Sant Joan de Reus - | Web oficial del Hospital de Reus 1

La teva salut, la nostra prioritat

2 http://lwww.ceics.eu/es/sant-joan-university-hospital- | Hospital Universitario Sant Joan de Reus - | Ficha del Hospital en la web del 1
in-reus Campus de Excelencia ... Campus de Excelencia de la URV

3 https://lempresite.eleconomista.es/HOSPITAL-SANT- | Hospital De Sant Joan De Reus Sa Ficha del Hospital en el buscador | 1
JOAN-REUS-MUNICIPAL.html Municipal - Teléfono y direccion ... de empresas del Economista.es

4 https:/iwww.ccma.cat/tv3/alacarta/els- S'inaugura el nou Hospital Universitari Video destacado con la noticia del | 0
matins/sinaugura-el-nou-hospital-universitari-sant- Sant Joan, a Reus CCMA - 24 sept. 2010
joan-a-reus/video/3113871/

5 http://www.hospitalsantjoan.cat/video-1es-jornades- Video de les les Jornades de Prevencid Video destacado con enlace a 1
prevencio-nafres-pressio-lhospital-universitari-sant- de Nafres per Pressi6 al ... noticia propia publicada el
joan-reus/ 24/01/2018

6 http://www.grupsagessa.cat/video-1es-jornades- Video de les les Jornades de Prevenci6 Video destacado con enlace a la 0
prevencio-nafres-pressio-lhospital-universitari-sant- de Nafres per Pressié al ... misma noticia propia publicada en
joan-reus/ laweb de Sagessa el 24/01/2018

7 https:/ww.redaccionmedica.com/recursos- Hospital Universitario Sant Joan de Reus - | Ficha del Hospital en la 1
salud/hospitales-espana/hospital-universitario-sant- Redaccién Médica publicacién sanitaria "Redaccion
joan-de-reus médica”

8 https:/iww.elmundo.es/cataluna/2017/04/19/58f71c | La Generalitat 'interviene' el hospital Sant | Noticia del Diario EIMundo.es del -1 Si
1b268e3e09608b45f3.html Joan de Reus | Catalufia ... 19/4/2017

9 http://www.reus.cat/noticia/s-inaugura-el-nou- S'inaugura el nou Hospital Universitari Nota de prensa del Ayuntamiento | O
hospital-universitari-sant-joan-de-reus Sant Joan de Reus - Reus.cat de Reus del 27/09/2010

10 https:/iwww .eldiario.es/catalunya/diarisanitat/constru | La corrupcién que se esconde bajo los Noticia del diario.es del 17/8/2015 | -1 Si
ccion-Hospital-Sant-Joan-Reus_6_421067899.html| cimientos del hospital de Reus

TOTAL 3/10 Si
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(Anexo 2) Captura de la pagina web del Hospital Reus:

%W Hospital Universitari

ant Joan

Inici Informaci6alusuari ~  Noticiesiagenda v  Recercaidocéncia v  Contacteu Informacié corporativa ~ 3
ENTRADES
19 DE JUNY DE 2019

Cerca...

'Hospital acull la campanya “Lipid Day.
Controlar el colesterol és a les teves mans”

Taula informativa amb motiu del Lipid Day

El vestibul de 'Hospital Universitari Sant Joan acull aquest matila
campanya “Lipid Day. Controlar el colesterol és a les teves mans”, que
promouen la Fundacién Espanola del Corazén y la Fundacién Espariola
de Arteriosclerosis. Concretament, s’hi ha instaHat una la taula

ENTRADES RECENTS
L'Hospital acull la campanya “Lipid Day. Controlar
el colesterol & a les teves mans™

L'Hospital participa al Dia Mundial del Medi
Ambient

L'Hospital celedra el Dia Mundial Sense Tabac

180 professionals participen en I'Xié Congrés
d'Infermeria Pediatrica que es fa des d'awui i fins
dissabte a firaReus

L'Hospital acull I'acte de comiat dels metges
residents

El festival Pint of Science arriba a Reus

Taula ival ici6 de trebalis cient

amb motiu del Dia Internacional de la Infermeria

L'Hospital posa en marxa un programa de
sessions informatives per a pacients que han de

facebook

Anexo 3) Captura de la pagina de Facebook del Hospital de Reus:

informativa on es donen consells sobre com controlar l'excés del
colesterol i es fan determinacions per conéixer el nivell en sang.

ser intervinguts quirGrgicament
Repartim PETONS pe! Dia de I'nfant Hospitalitzat

Continua llegint Trenta anys de la Unitat de Medicina de I'Esport

Correo electrénico o teléfono  Contrasefia

Entrar

Hospital
Universitari
Sant Joan

Hospital Universitari
Sant Joan de Reus
@HospitalReus
Inicio
Informacion b Me gusta A Compartir o Enviar mensaje
Publicaciones
Eventos Publicaciones Hospital Universitari Sant Joan de Reus
Hospital en Reus
Fotos Hospital Universitari Sant Joan de Reus 3.6 kk ki
Videos 5 de junio a las 4:09 - G Siempre abierto
W Amb motiu del Dia Mundial del Medi Ambient @) la Comissié de
otas Gestié Ambiental de I'Hospital Universitari Sant Joan de Reus vol
Opiniones remarcar la importancia del silenci en un entorn sanitari &% i
reparteix punts de llibre amb el lema “Col-laborem a millorar I'entorn
Comunidad de treball i el d dels " Aixi mateix,

properament es penjaran als panys de les portes de les habitacions
uns rétols avisadors, similars als dels hotels, per recordar la
importancia de el d dels

- & — -
INFORMACION SOBRE HOSPITAL UNIVERSITARI
SANT JOAN DE REUS

El soroll, entés com a so molest que percep I'oida, es considera
contaminacid acustica, ja que deteriora la qualitat ambiental. De fet,
és un problema ambiental molt fregiient i afecta tant a la capacitat
de concentracié dels professionals com a la qualitat de vida dels
malalts.

#Soroll #C inaciéAcistica #Femt i )

Hospital Universitari Sant Joan de
Reus

L'Hospital Universitari Sant Joan de Reus
amb una capacitat de 310 llits (aguts,
critics i semicriti...

Ver méas
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(Anexo 4) Captura del canal de YouTube del Hospital de Reus:
LR S .

Hospital Universitari Sant Joan de Reus

55 suscriptores

INICIO VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES COMENTARIOS >

Videos subidos » REPRODUCIR TODO

y 1

Dia Internacional de la 12 de maig, Dia Internacional Participa a la 6a Cursa 1es Jornades de Prevencié

Inf ia 2019 a I'Hospital de la Inf ia a I'Hospital solidaria de la Dona de Reus de Nafres per Pressi6 a
369 visualizaciones * 394 visualizaciones * 101 visualizaciones * 462 visualizaciones *
Hace 1 mes Hace 11 meses Hace 1 afo Hace 1 afo

(Anexo 5) Andlisis de datos de las busquedas de la pagina web del Hospital mediante
Google Search Console.

= Google Search ole

#  Descripeisn genaral =

Uhima actualizacion: /6/19

~* Randimiento

Q. inspeccién deUALs

Clics tatales mgensianas tatales TR media Fassion med
) 498mil  87mil 16,7
B @

Ta  sitemaps o

Major f —

€ Cuadro de bisqueda de enlaces._.

Seguridad y Acciones
T—
CONSULTAS PAGINAS PalsEs DISPOSITIVOS APARIENCIA EN EL BUSCADOR
o Enlaces
£33 Configuracién
Canauln & clies Impresscess
hospital sant joan de raus
alimenios ricos en hierro pdi

dietarica en hiero
B Eoviar comantarios

(D) Aoerca de la nuev versiin hospétal de rews
5] iralaversion anterior hospltsl eeus
acidsd  Condiciones 3 hospial sant joan reus
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(Anexo 6) de la repercusion del término "Hospital Reus", en Google Trends:

GoogleTrends  Explora

Hospital Reus

Terme de cerca

+ Compara

Espanya 12 darrers mesos Totes les categories Cercaweb

Evolucid de linterés + O <
31 de marg - 6 d'abr, 2019
Hospital Reus 100
s
de juny 20 28 d'oct. 2018 3 de marg 2019
Interés per subregico Ciutat * % <> <
1 Reus ]
[ inclou regions amb un volum de cerques baix
Temes relacionats Alalga v & & < Consultes relacionades Principals v * < <
1 Hospital de la Santa Creu i Sant Pau - Hos... 1 hospital de reus ]
2 Ginecologia - Especialitat médica 2 hospital sant joan reus ]
3 Nit de Sant Joan - Festiu 3 hospital sant joan de reus ]
4 Metge - Camp d'estudi 4 hospital universitari sant joan de reus 1

TFM - Plan de Social Media y eHealth para el Hospital Universitari Sant Joan de Reus - 67



Méster en Social Media: Gestién y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego 20/6/2019

(Anexo 7a) Analisis (hashtagify) del hashtag: #salud

HA_SHTAG'FY Find Popular My Hashtags

b MyUsers About Pricing  Help - @

400 3
Boost your #success through hashtag marketing

L

Get Extension

Resulls for. #Salud

742 ° [ 567 1%
o o °

Popularity Recent Popularity Month Trend

-2%
(] >

Week Trend FULL ANALYSIS

Twitter Top
Influencers

wﬁg @9_

Related Hashtags [ correLanon  IZETTSINA

Specialization Fcitowe

#belleza

@mwyinteresante I
#Bienestar ﬂ

#nutricion

Hitness

#PoeticaAcciones
LALLE

See Top Influencers Tweet
Tweets Wall
., conchdetusalud v’ . Periédico Adelante v’ Juan José Bockel v’ 4spon News Report Mx »

= @ooschdetusaiug ) @AdelanteCuba @pocke AN =NowsReportitx
#BenetciosdelasEspinacas #VisitaGubernamental en Camagiey #BuenManies Nuestro equipo de La Secretaria de Salud de Baja
#Espinacas #Depurador #ANSOXGants desde hoy #12Jun. #Salud ogrod la aprobacion de un California recomienda tener cuidado
#MedicinaNatural #EICoachdetuSalud En el municipio de #SantaCruzDeiSur, subsidio para medicacion oncolégica con los alimentos perecederos
#Saludabie #Fiotecapeuta #FT el Ministro de #Sakd Pblca, solicitado por Maria Griseida, de bit lyr2FiOqe #BajaCablornia #Salud

#AsasorHerbolano #AH

#MedicinaTradicional #Saiud IMNT

#EstarBien #CoachdetuSalud
1245 AM - Jun 19, 2019

£ See coschdetusalars cther Tweets >

o
% Ojos al Saber B v
BOKs_al_Sabewr
Como tomar y asimilar mejor las
semilias divr VRBWOA #Sakud
#Noticias #informacion
S0 PM - Jun 18, 2019

o So¢ ® Oos ul Savec @ other

>
* Tweots

. Apunte Indicado 2= N

@Apunteindicado

& ElEverest, un i

@japontalmiranda. #HacemosCuba

#CubaEsSaiud #12Jun.

Reporte y Mllvia #Facebook de la

periodista Glendys Santiesteban.
134 320 PM - Jun 12, 2019

© 85 peopla aro tatiing about this >
- Alcaidia de Carrizal v’
S AkCanizal

Continuamos trabajando para i y para
construir el Carrizal que todos nos.
merecemos, *

No te pierdas nuestro resumen
informativo #Carrizal 3x1, 3 noticias en
1 minuto.

Comparteio

«#Carrizaidxt
#Carriza)CiudadDeVidaMiranda
#Vonazuela #Naticias

#San.

Ia fisica de nuestros pmoms #Salud
grandesmedios.comieverast-prueba.
1242 AM - Jun 19, 2010 o

Sen Apunte incicaco E2's other

 Tweess

11 900 PM - Jun 18, 2019

Soe Alcaicia de Carmizals other
* Twoets

#BuencsAkes #CABA

Sitenés un problema como este,
#PodemosAyudanesDatensorDelPued
o @dpnargentina

TEL 0810-333-3762
delLaVde 10a17ns
72 908 PM - Jun 18,2019

, 508 Jusn Josh Bckes ot
= Tweets

Mkmﬂlc-nn v

@aimaticarrera

Patrocinador Oficial Reinsurance
Consulting

re-consulting,com.mx

|Gracias!#unidosporaima #deporte
#running #salud #corazon #salud
#aima SCDMX #chapultepec #mujer
#Familla #voluntarios #altruismo
#coredores Finstarunners
#deportistas Muchacontrasicancer
#Cancer

71 1243 AM - Jn 19,2019

2 Seo Aima Ft Camera's other Twoets >

#Recomendaciones #Calor #Aimentos
#TeVanACriticar INEWS #noticias
1243 AM < Jun 19, 2019 o

L So0 News Fepod Mxs omer Tweets >

Juan José Bockel v
@ foockst
#BuenMartes Nuestro equipo de
#Salud logrd la entrega de medicacibn
oncoldgica para Aberto de
FLomasDeiMirados. Habia sido
negaca dos veces.

Si tenés un problema como este,
#PodemosAyudarte#DefensorDelPuet
lo @dpnargentina

TEL 0810-333-3762
deLavVdei0ai7ns
3 1029 PM-n 18,2019

o S0 Jusn ook BOckels other

Twoets
0
TC Televisién @ v
@ictelovision

#SALUD | {Més vale prevenir! «

El cancer es una enfermedad con
distintos sintomas, Algunos parecen
‘normales” que no IMaginamos que es
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(Anexo 7b) Analisis (hashtagify) del hashtag: #infermeria

2I5HASHTAGIFY i s ici . .
7 b ooy, Sovvnty T Find  Popular My Hashtags My Users  About  Pricing  Help Gj

Boost your #success through hashtag marketing

[ infermerial

@ Results for: #infermeria

Get Extension

30.6 .7 4% 1%
) %) © )

Popularity Recent Popularity Month Trend Week Trend FULL ANALYSIS

Related Hashtags

Twitter Top

@SR roruey ) Influencers

Tweets Wall

@icscat - I
g ICS =
@hospitaldelmar

W Track

@salutcat

See Top Influencers Tweet

. EUIT v
a,*_' @eutt_terrassa
= ¥ Eis estudiants deis Graus en
#infermeria i #TeraplaOcupacional
s'estan graduant ara mateix al Centre
Cultural. Enhorabona a totes i a tots!

o
O 14 621 PM - Jun 18,2019

£ See EUIT' other Tweets >

euit: EUIT v

= @eult_terassa

I X Eis estudiants deis Graus en
#infermeria i #TerapiaOcupacional
s'estan graduant ara mateix al Centre
Cultural. Enhorabona a totes | a tots!

o
D14 621 PM - Jun 18,2019

2 See EUITS other Tweets >

Natalia Mingorance 'o
@NatMingorance

Tanquem molt contentes el primer dia
del pilot #ARESPrimaria @icscat al

EUIT Biblioteca v’
@ EuitBibliotaca
@ Moltes felicitats a tots els estudiants

. EUIT v

@euit_tarrassa

I ¥ &5 ostudiants des Graus en

en ia | #TerapiaOx
que avui es gracuen a les 18.00 hal
Centre Cultural de #Terrassa. |
recordeu si voleu consultar el fons de
la Biblioteca, aneu al M #CatalegEUIT
3 bivlioteca.euit fdsil.cat
@TRSUNIVERSITATS

O3 3:23PM-Jun 18, 2019

& See EUIT Biblioteca's other Tweets >

Dolors GarLa v
? @DgarLaéd
E1 meu absolut agraiment a tot@s eis
treballador@s d la pinta 6
#DuraniReynals

#institutcatalaoncologia especialmnt
la meva total admiracié x |,equip
d,#infermeria x la profssionalitat,
paciéncia i cura tant d malalts com d
familiars. La vostra feina no té preu!

Mil greies £ &3 @
10 9:36 AM - Jun 17, 2019 o
Soe Dok other Twee

i #TerapiaO
s'estan graduant ara mateix al Centre
Cultural. Enhorabona a totes i a tots!
<
14 621 PM-Jun 18,2019

£ See EUIT' other Tweets >

eit: EUIT v

@eult_terrassa

¥ Avui ales 18 h al Centre Cultural
de #Torrassa celebrarem l'acte de
graduaci deis i les estudiants deis
graus en #infermeria |
#TeraplaOcupacional. Estigueu al cas
de les nostres xarxes socials per
seguir-ne les novetats!

5 9:27 AM - Jun 18, 2019

& See EUITS other Twoets >

@ EUIT Biblioteca v’
@EuitSibloteca

# Moltes felicitats a tots eis estudiants
en #infermeria i #TeraplaOcupacional
Que avui es graduen a les 18.00h al
Centre Cultural de #Terrassa. |
recordeu si voleu consultar ei fons de
la Biblioteca, aneu al M #CatalegEUIT
3 bivlioteca.oun.dsil.cat
@TRSUNIVERSITATS

03 3:23PM -Jun 18, 2019

& See EUIT Biblioteca's other Tweets >

e Natalia Mingorance v

@NatMingorance

Tanquem molt contentes el primer dia
del pilot #ARESPrimaria @icscat al
@CAPvinyets #metrosud On les
#infermerescliniquesterritorials hem
acompanyat als professionals
d'#infermeria del centre en la seva
jomada. @atic_juve @anariosji
@Drangeljover @xusmegico

7 8:10 PM-Jun 18, 2019

See Natalia Mingorance's other

Tweats
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(Anexo 7c) Andlisis (hashtagify) del hashtag: #ciencia

.‘.'; HASHTAGIFY

Find, Analyse, Amplify

Find  Popular MyHashtags MyUsers About Pricing  Help - @

Boost your #success through hashtag marketing

e .. €3

® Results for #Clenma

Get Extension

66.1
o

1%
©

55.8
L *)

1%
]

Popularity Recent Popularity Month Trend Week Trend FULL ANALYSIS
Twitter Top
Related Hashtags @SR rorvsnry ) - Influencers Q@R recen)

a:-[=

#eCOIOQ'a#naf.l:J:r‘éléza
#tecnologia
#Tecnologia

m Specialization Follower

@muyinteresante
W Track —
@_Ciencia_Tecno . i |
a2
(@EI_Universal_Mx i
',

See Top Influencers Tweet

Tweets Wall

Debes Leerlo &= v Reparto Digital 3= L 4 Tuiter Pro 35 v ED LOPEZ COLLAZO L J

@DebesLoardo @RepartoDigital @TulterPro @RELCOLLAZO
4 6 grandes inventos tecnoldgicos 4 Farmaco ya en venta (para otro © La definicién del kilogramo ha Amigos todos, #MadridCentral no es
creados gracias al ingenio mexicano uso) podria frenar propagacion del cambiado para siempre #Ciencia ideologia, no es un capricho. Como
#Ciencia goo.gl/PEy7Gu cancer #Ciencia grandesmedios.com/cambio-definic.. tampoco lo es prohibir fumar en

12:50 AM - Jun 19, 2019 o “ 12:49 AM - Jun 18, 2018 o espacios plblicos. Lo digo desde la
12:50 AM - Jun 19, 2019 o #Ciencia sin un atisbo de populismo ni

2 See Debes Leero @2's other Tweets >

Elena Gémez-Diaz +/ B 4%
y @elenagomezdiaz

Tengo la suerte de estar rodeada de
grandes cientificos/as y grandes
personas y los logros de cada uno/a
de ellos/as me alegran el aima no sblo

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

o See Reparto Digital &'s other
= Tweets

e PeriédicoSintesis L )

@ SintesisMexico

#Ciencia 4| Ahora lo entendemos
todo &

apoyo a unos u otros. Soy asmatico,

soy fisico nuclear, soy inmundiogo...
sé de lo que hablo.

7406 10:38 AM - Jun 18, 2019 [ ]

2, See Tulter Pro @8's other Tweets >

Reportes 24H &= v
@Reportes24H
© 251 people are talking about this >

Y& Estudios ratifican que el nlicieo
interno de la Tierra es sélido #Ciencia

)
900.GUVHJSIF m / Leonardo d'Anchiano ¥
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(Anexo 7d) Analisis (hashtagify) del hashtag: #nutricio

My Hashtags  MyUsers  About  Pricing  Help - @ v

HAS‘HTAGlFY Find  Popular

Boost your #success through hashtag marketing

i — . €23

@ Hesults for #nutri Get Extension
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Related Hashtags roruanmy ) Influencers @I RecenT)

#alimentaci6
#salut

Track

@FCF_CAT U (i
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@aariculturacat aari  [INENEN—_

Laura Fles © v’ Laura Flos w? Farmicia Garrabou v Centre Médic Dental w?
¥ @laura_los Y ®laura_fios @FamaGamabou @cmdParets
Umima xerrada cicle: Per una Unima xerrada cicle: Per una Els suplements naturals: saludables ¥ Els rafrascs s6n una manera malt
alimentacit saludable @ajsaniquirze , alimentacit saludable @ajsaniquirze , per a tothom? por Ingrid Castaiio, comuna d'aportar calonies

amb la nutricionista
#annagispertmufioz . Gracies per
guiar-nos i compartir els teus
coneixements. Ens retrobem després
dlestiul! #SQV#alimentacio #nutricio
#salut #benestar

71 8:38 PM - Jun 18, 2019

2 Seelaura Flos § 'sother Twests

Claror Cartagena w

@clarrartagena

Tagrada cuidar-te | menjar bé? Vine al
taller de Cuina Saludable del 19 de
juny al #ClarorCartagena i aprendrés a
fer 2 receptes saludables i refrescants
perfecies per a l'estiu. Inscriu-te a
recapcid! #weliness #Fhealth #dietética
#nutricibmtr.coollebzjmjaumj

2 401 PM - Jun 18, 2016

£ See Claror Ganagena's other Tweets »

Farma Canal Bellvehi '
b @FarmacisCanal

Cansat o cansada de |a dieta de

amb la nutricionista
#annagispertmufioz . Gracies per
guiar-nos | compartir els teus
conaixements. Ens retrobam després
dlestiu!! #5QV#alimentacio #nutricio
#salut #benastar

1 8:38 PM - Jun 18, 2019

& Seelaura Fles T 's other Tweats

* Farma Canal Bellvehi w
@FamacieCanal

Cansat o cansada de la dieta de
sempre? No pots baixar de pes?
bit.ly/1TMisER #nutricit #zalut #Girona
2 201 PM-Jun 18,2018 L]

, See Farma Canal Belveni's other
= Tweets

. Liderou Callis " ]
4™ g iigerou_callis

#sabiesque I#ou @s un cocktail
completissim de vitamines. Més raons
per menjar-ne #rapost
lahueveria

nutricionista | especialista la
@clinicadiagonal

viaempresa cat/afterwori/supl. .
BVIAEmpresa #suplemeants #salut
#nutricid #medicaments

3 554PM-Jun 12 2019 L]

See Farmécia Gamabou's other
S Tweets

Federacié Avicola cmum,“

e @Fad_Avicola_CAT

Les propietats nutrtives de I' fou el fan
i en una dieta equi

i saludable, a més de tenir mil iuna

opcions per gaudir-ne a la laula.

#nwtricid #alimentacit

#FederacidAvicolaCatalana

ow lyfLkXP30aXzgp

1 3:35PM-Jun 18, 2019

o Ses Federacit Avicola Catalana's

= other Tweats *

innecessaries. A llarg lemini & un
facior que contribueix a l'obesitat.

El servei de dietética i nutricid del
CMODP aconsella restringir el consum
d'aquests productes. £obasitatl
#calories #dielbtica #nutricid #Parets
) 747 PM- Jun 18, 2019

o ‘Sea Centra Madic Dental's other
= Twoals

i Federacié Avicola Cuf.ullnu'
& @roa_Avicola CAT

Les propletats nutritives de I #ou el fan
&N una dieta

i saludable, a més de tenir mil i una

opeions per gaudir-ne a i taula,

#nutricid #alimentacid

#FederacibAvicolaCatalana

ow.ly/LkXPa0oXzgp

1 2:35PM - Jun 18, 2019

o Soe Federacih Avicola Catalanas
= ather Tweats
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(Anexo 7e) Analisis (hashtagify) del hashtag: #ffpaciente

Boost your #success through hashtag marketing

| ffpaciente
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Twitter Top
Related Hashtags ) Influencers @I RecenT )

i
) S

m Specialization Followers

@soriano_p

@ffpaciente  # NN

W Track

\ U

#pacientes

#paciente

See Top Influencers Tweet

Tweets Wall

. Jacobo Caruncho v“

@jacobocp

El proximo mes de octubre se celebra
en #Valencia la | Jomada Valenciana
de Enfermeria Neurologica, en la que
estaré presente la voz de los

(= A
#FFPaclente

¥ |Inscripciones ablertas!
bitly/2ZrpWas
19 433PM - Jun 18, 2010

) 18 pooplo are talking about this

. Jacobo Caruncho ’0

@jacobocp

El préximo mes de octubre se celebra
en #Valencia la | Jomada

o
#CroniChat v

@Cronichats

Si eres paciente, familiar, cuidador 0

de Enfermeria Neuroldgica, en la que
estara presente la voz de los
[4]2 ’

#FFPaciente

7! jInscripciones ablertas!
bit.ly/2ZrpWaS
19 4:33 PM - Jun 18, 2010

D 18 pooplo ar talking about this

p o te el

viernes 28 de junio a las 20:00 horas

en el proximo #CroniChat

Estaremos juntos @fipaciente

#FFpaciente y la gran familia de

#pacientesquecuentan!! S35 8 ¥
17 9:12AM - Jun 18, 2019

) 15 people are talking about this

“ Podro Sorlano v"

Pedro Soriano ’6
@soriano_p

“La interaccidn con #perros puede
reducir los niveles de dolor, ansiedad y
miedo de los pacientes pediatricos
criticos” buff.ly/2F23KIR
#MascotaStyle #FFPaciente

120 1:30 PM - Jun 17, 2010

61 people are talking about this >
Jessica Martinez v
» BMyEMyYo

Ya sabéls ““B de nuevo
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(Anexo 8) Perfil del Hospital de Reus de LinkedIn, generado automaticamente:

Una red mas eficiente - Compruebe como mejorar la capa fisica para mejorar la eficlencia en su red! Anuncio -

Hospital Universitari Sant Joan de Reus

Profesiones médicas - REUS

Ver los 3 empleados en Linkedin =<

Esta pagina ha sido generada automdticamente por Linkedin. Esta pdgina no estd avalada, gestionada o

informacién
Acerca de Resumen
Empleos Sector Profesiones médicas
Personas
Anuncios

Principal
CALLE SANT JOAN 0, REUS, 43201, ES
como llegar 2

njeisar

o asociada a Hospital Universitari Sant Joan de Reus. Mas

En los primeros puestos
Una red mds eficiente

Compruebe cémo mejorar la capa
fisica para mejorar a eficiencia en su )
red!

£
LinkedIn Ads in Europe
Reach 185M = pfOIESSiO'h! 5in
Europe with Linkedin Ads }

Industrial Adhesives

Advanced epoxy adhesives, sealants
and coatings for hi-tech
manufacturing

(Anexo 9) Muestras de perfiles de Twitter que han mencionado a @HospitalReus:

© Twittear

@ BASF Espata O

El Club de Lectura de nuestro centro de Tarragona
realizé ayer una donacion de libros al @HospitalReus
iEncantados de y ayudar a i la
lectura! [ I #Reus

Twittear

i‘ Igeasi Papell
En Madrid celebrando el premio NAOS para el proyecto
EYTO-Kids de @Eu @ RV

PO

enhorabuena equipooooo

Nuevos candidatos a instructores de SVI/SVA @ccr cat-
P formados en el Centro de

y @universitatURV

BERC._resus - @
Simulacién del F
durante el fin de semana, 18 alumnos y 7 docentes.
Ahora solo les queda realizar las practicas. Suerte y
gracias a todos y 3 URV.

®:

Ayer se cumplieron 12 afios de mi diagndstico. Algunos
me dicen "te han regalado 12 afios" y yo digo no, "nos lo
hemos currada”, mi familia, mis amiges, mis oncdlogos
y enfermeras. @HospitalReus Sergio Peralta EVHIO
@EnriquetaFelip @Legasill @BoschBarrera A tod@s
GRACIAS!!

Y. iMuchisimas grac enterez ¥
1o & eita enfermedad es de mucha

ool waport legiate

. o CRS de
n 4 resttzacid del GIC {Cury Gendec iwinactors.

oconts | o ahures Dof [Inlerds | BCDONS DepWacd don

- At | st cocentst

a2
e

23

Presentacié programa # TALENT-SALUT ¢

@Dipta_cat @lundacioURY @iISPereVirgil

@8 Cirurgia General - Pare Toull

@Taul

argary

Y finalizamos el curso de mama en @parctauli!
#SoMedSurgery @TxellMedarde @0Aparicio_77
@AECIMA @aecirujanos @aec_mama Muchas gracias a
los resis per escogernos. @hbellvitge @hjoan23
@althaiamanresa @HospitalReus Salamanca y Elche.

F01p. m. -1

= Twittear

Nirla SeSe v

@nuriasesed

@HospitalReus es una vergonya no poder connectar
desde les 9 del mati!!! 45 trucades i sense respostal!!
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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:

Orange I RA@ B R Y 342 % BN 23:24 Orange W EA@ B R Y - %42 % @01 23:24
< Foto
g g
Hospital Universitari Sant Joan Reus *
AR
‘—‘m
S
m ° Legustaa W 'y 291 personas mas
QY R
0’53 Le gustaa y 392 personas mas Ver los 3 comentarios
n Q o A n Q o A
' < O O
Orange 4/l 2O @B R Y - $49 % [@ 1 22:43 Orange RO @ P HY - %48 % Ew 1 22:45
& Publicar il :
- .

o Hospital Universitari Sant Joan de Reus

237 Me qusta = -
Seguirem somiant... @ Q V m

Ver los 8 comentarios B Legustaa " y 255 personas mas

74



Otros ejemplos de fotos del Hospital con comentarios poco apropiados de estudiantes de
medicina en el lugar de trabajo, en Instagram:

Orange 4+ 2O @ P EHY - 349 % @ 22:42
Seguir
Hospital Universitari Sant Joan de Reus

Orange ./ 2O @PF R Y - $52 % @) 22:26

. Hospital Universitari Sant Joan de Reus

oQavy - K

Le gustaa "B y 217 personas mas e
[ Si yo fuera el paciente saldria

corriendo & B ¢ @ Q V 2 m

Verlos4c 2ntarios
er los 4 comentarios 423 Me qusta
9

Suerte que los bebés no corren que

. K < Ver los 5 comentarios
sino nos quedamos sin nadie®:

Me encanta este post
postureo a tope a la feina®
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(Anexo 12) Ejemplo de funcionamiento del algoritmo de Facebook:

Captura de pantalla (recogida de forma espontédnea) 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 péagina relacionada, el Hospital
Universitari Sant Joan de Reus en 32 posicion.

Correo electronico o teléfono  Contrasena

facebook

2" Col-legi Oficial de Metges de Tarragona Paginas relacionadas
\326/ 16 ge mayo alas 229 - @

Bon dia, Hospital Universitari de Tarrago...

El Consell de Col-legis de Melges de Catalunya, el @comigna, Col-legi de Hospita
Metges de Barcelona, el Col-legi Oficial de Metges de Girona i el @Col legi
de Metges de Lleida han signat un conveni amb el Consell de I'Audiovisual
de Catalunya per vetllar per Ia salut de la ciutadania i combatre les
fakenews en el mén de Ia salut.

Espai Ram Giner
Autor(a)

hitps:/fiwww.comt.es/.. /5658-el-cac-i-els-col-legis-de-metges. ..
Hospital Universitari Sant Joan d...
Hospita

O &

j comTES

' EI CAC iels Col-legis de Metges de
Catalunya signen un conveni per protegir
la salut dels ciutadans - Col-legi Oficial
de Metges de Tarragona

Pagina web del Col-legi Oficial de Metges de.

Facultat de Medicina i Ciéncies d...
Universidad

@_ﬁ Lanttonia Gastronomia

Servicio de catering

e

/> Compartir
BLOC-Compromis per la Jana

Organizacion politica

D §

E
i

Q} RendiMent - Centre de psicologia
Empresa

Llar d'Infants AURA
aura Guarderia

%
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(Anexo 13) Monitorizacion y analisis de tipos de comentarios recibidos (mayo 2019)

REUNIO GESTIO COMENTARIS, QUEIXES | AGRAIMENTS XARXES SOCIALS - HUSJR

Tipus de queixes, comentaris o agraiments (feedback) que ens arriba mitjancant les xarxes socials actuals:

Facebook

Quan et fas seguidor d'una
pagina de Facebook,
Facebook et suggereix a
I'instant, que deixis una
opini6 del centre a la pagina
(que diguis si recomanes

el centre o no), i aixo surt
sempre fixe a la seccio
d’opinions.

ESTADISTIQUES A FACEBOOK
1.567 seguidors

12.071 registres de visita
(check-in)

Index de resposta: 90%;
temps de resposta: 3 hores

Google

Joan de Reus.
Data | hora: 26 d'abril 23:57 - §

Por la calidad y calidez de sus profesionales! En especial los Dres. J.Barroso de
Neuropediatria, Dr. Feliu Rovira, Albert, la Dra. Mercé Hernandez, cirugia, el Dr.Ali
Jaummol ( Unidad de Diagnéstico rapido). Sélo tenemos palabras de
agradecimiento para éstos enormes profesionales!

e Teté Lacomba Olguin §3 recommends Hospital Universitari Sant [ ***

Starta ate conversation with Teté Lacomba Oiguin
@ priv Vv nwi guin in Missatge

Messenger.

() Comenta £ Comparteix  (J) Missatge @~

[ﬁ M'agrada

Hospital Universitari Sant Joan de Reus Hola Teté Lacomba Olguin,
agradecemos tus palabras puesto que trabajamos para ofrecer la maxima
calidad asistencial.

Trasladamos tus valoraciones a todo el equipo que mencionas.
Agradecemos tu participacién. Un cordial saludo.

M’agrada - Respon - Commented on by Arfadna Arbés [?]- 1m

Google envia missatges als usuaris

de Gmail perqué accedeixin a Google
Maps i facin valoracions d’empreses. Els

CRISTINA LARIOS SANCHEZ Valoracién Resena publicada ef

0o
»*

23 ene. 2077

hi demana que responguin preguntes i,

si son actius compartint opinions, els
hi dona estrelles (els classifica com a

usuario destacado)

ESTADISTIQUES A GOOGLE
PUNTUACIO:

3,2 estrelles de 5

152 resenas de Google

RENDIMIENTD

LA ADMINISTRATIVA ME RECOMENDS OTRO CENTRO DE REUS, Eso es lo que me €ijo 5610 descolgar después de intentar
contactar con ellos tres mafianas enteras. Le he dado una estrella porque si no marcaba ninguna, no me dejata publicar el

comentario
a Practicas recomendadas para responder resefias v
Centre MQ Reus - 24 ena. 2017 — editar — eliminar
Hola CRISTINA LARIOS SERRA, lae El chjetivo ded Cantre MQ Rews

es5 ofrecer la mixima calidad asistencial 2 los clientes que acuden a nuestro centro. Tenemos un servicio de petkion de
cita via correo 5 «com. Y puedes ponerte en contacto con la
Unidad de Atencidn al Usuerio 8 través del comeo emgr@arupsagessa.com. Estamos e tu disposiclon. Saludos cordiales

-
Vistas Biaquedas Actividad
64,4 mil 28,6 mil 22,2 mil
LARIOS Resefia publicada el
Vaualizacones en la Busqueds 954mil (-23%) * kK 25 ene. 2017
Vistas en Maps S48 mi (7%)

ercarients en 103 4ttmos 28 dies

(mostra de la fitxa del CMQR)

Exemple de canvi d'opinio | modificacio
dela ressenya el 25 de gener de 2017,

després de Ia nostra actuacio:

Han mejorado con &l tema de dar cita. Es mejor enviaries un mall, a las pocas horas te llaman para darte hora.

ara responder reseflas v

Précticas recomendadas p
Centre MQ Reus — 7 fet 2017 - editar — eliminar

Hola CRISTINA LARIOS SERRA, agradecemos tu participacion. £l objetivo del Centre MQ Reus es ofrecer la méxima
calided asistencial a los clientes que acuden a nuestro centro. Estamos a tu disposicidn. Saludos cordiales

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

20/6/2019
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(Anexo 14) Grupo

Salud juntos.
Divulgacién de
salud

Q Grup plblic

Interacting as
yoursalf

Més Informacié

Fotos

Cerca al grup

Accossos diroctes
B Residéncia d'Av...

I8 Hospital Lieuger Ant...
B Hospital Univers... - de20
B CAPI Maria Fortuny -... &
[ Resicéncia d'Avis de...

77 Qué esta passa...
B Resicénciad'Av... -

(Anexo 15) Gru

+de 20

Médicos de
Atencién Primaria
& Grup tancat

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

pUblico de Facebook “SALUD JUNTOS”

@D | saLuD JUNTOS
Divulgacion noticias de salud

20/6/2019

10.275 miembros):

S'ha afegit/ida v

+ Avisos # Comparteix

# Escriu una pub...

Q
a Escriu alguna cosa...

[ Fotovideo  |rg Watch Party

[8] Afogoix foto/vl... [N Video en directo

&3 Evqueta ami...

Comunicats

Alfonso Casi
0 Administrador/a - 22 de malg de 2016 - Vitoria-Gastelz

TE INVITAMOS A FORMAR PARTE DEL GRUPO “SALUD JUNTOS",
ofrecemos informacion de salud basada en EVIDENCIAS, aunque sabemos
que cualquier atencion debe estar condicionada por las CIRCUNSTANCIAS
'Y DESEOS del que la recibe. En este grupo puedes mejorar tus
conocimientos a través de las publicaciones, ademas de COMPARTIR
informacién y DEBATIRLA para contrastar los distintos puntos de vista.

No nos importa que |a verdad racional no venda.

Defendemos 6+1 criterios de calidad para la... Mostra'n més..,

Mostra la traduccié

Salud juntos
Mealth in close
g/ frewm sabatuntot net

CONVIDA-HI MEMBRES

+ Introduetx NOm 0 COMoU electranic.. <]
MEMBRES 10275 membres
MEMBRES SUGGERITS
Amistats
6 Susana Gavalda Invite Member
e Sandra Sanchez Sus! Invite Member
G Anna Martinez Alom Invite Member

v Mostra'n més

DESCRIPCIO
TE INVITAMOS A FORMAR PARTE DEL GRUPO
“SALUD JUNTOS®, ofrecemos ...

Mostra’n més...

TIPUS DE GRUP

General

CREA GRUPS NOUS
ot

familiars | companys d'equip

po de Facebook de “Médicos de Atencion Primaria” (5.876 miembros):

+ Uneix-te al grup

Informacié sobre aquest grup

Descripclé

Los Médicos de Atencién Primaria garantizan el acceso a la salud a todos
los ciudadanos, llegan hasta el hogar mas alejado. En este grupo pueden
compartir exp 1es... y en Uitimo extremo
buscar soluciones y oomplhll

Tipus de grup

General

13@

Noves publicacions avul

5876 a

Membres

AN e i (AN e e BN den dimm

T MEdDCO

Alax Personas - 4

II!IIHHIH“ i

(i
- lllllllllllllllllli il l

Unetx-te al grup per veurs els debats, publicar | comentar.

Catald - Espafol (Espafa) - English (US) +
Portugués (Brasil) - Frangais (France)

Privacitat - Condicions d'Gs - Publicitat -

Opcions d'anuncis [> - Galotes « Més «
Facebook © 2019
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(Anexo 16) Grupo de LinkedIn “Asociacion Salud Digital” (504 miembros):

Ariadna Arbés

Recientes
#4 Asociacién Salud Digital
#4 UOC - Universitat Oberta
# digitalmarketing

# salud

# healthcare

Grupos

¥4 Asociacién Salud Digital

#4 UOC - Universitat Oberta ...
#4 WordPress en Espafiol

Mostrar més ~

Hashtags seguidos
# digitalmarketing
# salud

# heaithcare

Mostrar mis ~

Descubrir mds

Asociacion Salud Digital

AD &4 Grupo estandar

[4 Empieza una conversacién G|

0 Irene Yagle « 2
Coordinadora A érmica en IMF Hucion Acadeémic
1 semana

Salidas profesionales de un experto en Gestion Sanitaria

Salidas profesionales en

5

Salidas profesionales después de estudiar Gestién Sanitaria

blogs.imf-formacion.com

& Recomendar 5]

Sé el primero en reaccionar

Maria Angeles Medina Martinez « 2
( tor at Healthy B

founder and Medical Director al

25/06 Madrid

TTS-Tech Transfer Summit

YL TIS,

Ejemplos de buenas practicas 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 Clinic de Barcelona:

Hospital CLINIC @ @hospitalclinic - 23 ago.
Avui celebrem el #hashtagday Gracies a totes i tots per ajudar-nos a fer créixer

la nostra comunitat #somCLINIC #PortalCLINIC #AmicsDelCLINIC #JobsCLINIC
#HealthtechCLINIC #elCLINICenamora #CorCLINIC

& Traducir Tweet

_ Gestion Sanitaria

optar?

o

ver mas

v

504 miembros Ver todo

O8G0

[ Invitar a miembros |

Acerca de este grupo

Salud Digital es el punto de encuentro en el
que convergen salud, sociedad y tecnologia
Sin perder de vista que el enfoque debe
mantenerse en las personas, la tecnologia
estd sirviendo de puente y catalizador,
acercando a todos los actores implicados en
Mostrar mds ~

Reglas del grupo

Nuestro objetivo es CONECTAR, COMPARTIR y
CONVERSAR sobre Salud Digital y Salud
Conectada.

Se establecen las sigulentes reglas de juego
Mostrar mis v

administradores del grupo

Maria Angeles Medina
Martinez

2 Propietario
Co-founder and Medical Director
at Healthy Blue Bits. Vice President
of Spanish Digital Health
Assoclation

@ Inmaculada Castell6 Bernabeu

jer  Administrador
Partner at Pinsent Masons

Julio Mayol - 2°  Administrador

Profesor Titular de Cirugia - UCM
Director Médico - Hospital Clinico
San Carlos Secretario de BJS
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Ejemplos de buenas practicas en Instagram

Chema Cepeda, junto a Silvia @enfermeriacreativa editan una infografia a favor de
compartir y de usar el conocimiento desde el respeto #noplagies y usa las licencias de
forma adecuada (octubre 2018)

: \ W&(/}I/‘/)/ chemacepeda « Siguiendo
cof’llmu@b "/’W

chemacepeda Cuando sumas
esfuerzos junto a personas como
Silvia @enfermeriacreativa el
resultado multiplica siempre a las
mejores expectativas. Hoy nos

N arrancamos con esta infografia a favor
La he encontrado en... 2 de compartir y de usar el
conocimiento desde el respeto. Por

| ‘ L todo ello #noplagies y usa las

licencias de forma adecuada

0 video que m
gustaria usar en mi web o redes sociales...

Podremos utilizario 0 no dependiendo de la licencia que el creador haya otorgado a ese recurso

Go gle yihicro www https://saludconectada.com
s gromrpgrely et I - gyt Yottt s P Inoplagies/

recurso y verifiques el tigo de Bcencia verifiques ¢ tipo de fkencia .
35 sen

! Se especifica junto a la imagen-foto-video-recurso una licencia de distribucion ?

(Copyright, Copyleft, ve Commons, Dominio Plblico)

N (&‘\L enfermeriacreativa Un honor

Tntonces NO puedes usarta colaborar contigo y ya iremos

d,Que tipo SI A N o e M viendo en q que més podemos
de licencia ? \\ o Pide permiso al autor. trnhalar 68

e oQud A

82 personas mas

No puedes usarta. Para hacerko €00 o Creative Commens Zero. €0 sus distintas modalidades
ecesitas ol consentimiento fres |- do utilizarta, adaptariay  Pucdes utiizaria pero

expreso del creador del recurse. modificarts sin necesidad de Skempre citando al auter y en algunes casos podris
Pide permiso al autor. permiso nl otra condicién. Racer obras dertvadas ¢ inchuso usos comerciales.
Antes de usar |a imagen comuita el tipo de icencia y

 res bee de auart bins wed, = ~S

Jose M? Cepeda (@ChemaCepeda) -15.897 seguidores en Twitter-. Es enfermero,
divulgador, creador del proyecto #SalusOne y del libro Salud Conectada.

Ejemplos de buenas practicas en Instagram Stories (@chemacepeda y
@hospltal clinic)

——— hospital_clinic 9 h %
El Toni i la Olaya ens han encantat,
no us perdeu laresta d'actuacions

e Hospital CLINIC ©
i presentacions de la jornada! =hospaalcli

La tecnologia no
deshumaniza la
asistencia
sanitaria, sino
que nos ofrece la
oportunidad de
hacer mejor
nuestro trabajo

Estem en plena setmana de la
#GratitudCLINIC!! Amb el #CorDeCors
avui hem donat les gracies a companys i
pacients @®. Dema, a partir de les 10:30
us esperem a la sala d'actes a la Jornada
de Reconeixement del #CLINIC! No us la
perdeu!!

H#GRATITUDCLINIC
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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

Curacioén de contenidos de interés sobre salud y RRSS

Publicaciones en Twitter y LinkedIn de @Iluciapediatra (Mayo de 2019)

% Lucia, mi Pediatra 3 . Lucia Galan Bertrand » 2°
y @mciépccwatra ™ pediatra. Socia fundadora y Directora en Centro Médico CRECIENDO

1 mes « Editado

¢Por qué los profesionales sanitarios debemos estar en ¢Por qué los profesionales sanitarios debemos estar en rrss?
rrss? Porque nuestros pacientes estan.
Porgue nuestros pacientes estan. Porque nuestra opinidn interesa
Porque nuestra opinién interesa. Nos buscan Porque nosotros si estamos cualificados para hablar de salud y de
p . : cuidados.
Porque nosotros si podemos hablar de salud. ; g ;
3 < Porque si nosotros no frenamos los bulos que circulan, el que pierde es el
Porque en mi caso, soy pediatra desde que me paciente.
levanto hasta que me acuesto Y porque mi responsabilidad como médico me impide permanecer callada

ante la desinformacién o el abuso.
Ha sido un inmenso placer impartir la conferencia inaugural del 3° Congreso
Nacional de Profesionales de Farmacia ASPROFA ante un auditorio entregado.

v TOP 10 Médicos en Twitter 2019 v Os pido perdén por todas las lagrimas derramas que os ocasioné, ya sabéis
que si no logro emocionar, no me voy a gusto a casa! & jSois fantésticos!
Cuenta gul I Ratio Slavuigar es emocionar, W noy nas
1. @luciapediatra 61.476 1.232 49,89 |
2. @joancmarch 32.775 31.731 1,03 pasado todas las fronteras.
3. @SergioVanoG 31.794 18.009 1,76 Enhorabuena @luciapediatra por la
4. @juliomayol 26.822 9.229 2,90 2 . ) h tid
5. @Nopanaden 25,744 850 39.60 mejor conferencia a la que he asistido
6. @doctorcasado 24.792 24.929 0,99 en mi vida. Emociones a flor de piel
7. @mlalanda 22432 2512 8,92 4 N
& @narcisvidal? T o 206 cua.nAdo se auna conocwmxentoz verdad y
9. @frmat 20.664 22.543 0,91 pasion por lo que haces. Mi mas
(10. @RaquelBlascoR 19.464 799 24,36 W

profunda admiracion #VaccinesWork

Socialmediatica.com
10:21 a. m. - 30 may. 2019 - Twitter for iPhone

42 Retweets 186 Me gusta

Q B L &
retwittead En el Il Congreso Nacional de
Julidn Serrano @jusears4 - 53 enMadrid con
. Lucia, mi Pediatra @luciapediatra - 30 may. v, Gracias infinitas
En respuesta a @Iluciapediatra pedazo de charla que nos acabas d 0s con ella. Gran comunicadora
Porque nuestra responsabilidad nos obliga a acompafiar, informar y regalar f

divulgar con rigor y evidencia cientifica.
Porque tenemos una responsabilidad ineludible frenando bulos y
pseudociencias que cuestan vidas y sufrimiento humano.

O 1 B o P nuevo reto profesional
Q1 Q15 Q 49 L "

el G5 e

.. Lucia, mi Pediatra @luciapediatra - 30 may. v
v Y... porque nosotros si nos podemos convertir en verdaderos
“influencers en salud”

Gracias a todos por el apoyo! Y seguimos!!!

O 4 6 Q 73 i 0@«
Consejos para RRSS, de @JulioBasulto DN (5/6/2019

1)) Julio Basuito @ Diez consejos para las redes sociales, por
si os sirven de algo:

Sé generoso. Compartir, felicitar y agradecer es gratis.

Sé empatico. Nadie nace sabiendo.
Predica con tu ejemplo mas que con sermones.
Rectifica y pide disculpas todas las veces que haga falta.
No hace falta que sigas unas normas concretas (“solo los
viernes por la tarde...”).
Etiqueta a amigos y compaieros solo en situaciones
concretas.
No hace falta que contestes a todas las preguntas que te
formulen. Puede que sea imposible.
Huye de psicopatas, sadicos o maquiavélicos. Si es preciso,
denuncia.
Ante la agresion, lo mejor suele ser no contestar. El trol
siempre tiene mas tiempo que tu.

10. Vas a caer mal a mucha gente pienses lo que pienses, digas

lo que digas o hagas lo que hagas. Asi que sé tu mismo.

https://twitter.com/JulioBasulto DN/status/1136312172391403525 (19:41 - 5 jun. 2019)




Infografia (2018): ¢ Como detectar los bulos de salud en la red? (@enfermeratweet

IMERIA # {:1 SALUD

FEPAGIENTE SIN BULOS

JCOMOIDETECTAR LOS BULOS DE SAUUDIENLA'RED?

No confies en los titulares: A menudo los
bulos de salud tienen titulares llamativos en
mayysculas con signos de exclamacion.

e,
(" oW/,
\ﬁAd 2
Son andnimes, no citan fuentes y no estdn
firmados para evitar repercusiones legales.

?

Investiga la fuente: aseqirate de que la
noticia provenga de una fuente de confianza
con evidencia cientifica.

¢Confias en los desconacidos? No confies
en sitios web andnimos, que no se citen

fuentes ni a los autores con un contacto
directo para resolver dudas.

Un bulo o noticia falsa es un intento de hacer creer
a un grupo de personas que algo falso es real.

iNecesitamos tu ayuda!  jRompe la cadena!

Utiliza el hashtag #SaludSinBulos para alertar a
la comunidad cuando veas informacion de salud

A
5

{PRESTA ATENCION!

Al formato. Observa las faltas de ortografia
y el disefio.

Las fotografias deben tener autoria, sino
pueden estar manipuladas.

Fecha de publicacidn. La informacion en
Internet también caduca.

Verifica las fuentes del autor para confirmar
que es una informacion con evidencia
cientifica.

Comprueba que la informacion se ha publicado
en otros medios.

dudosa.

Contrasta siempre la informacidn con tu profesio-
nal sanitario antes de tomar cualquier decision
sobre tu salud.

bla, bla, bla.. ‘
NS

Segun Esther Samper (@shora), doctora y comunicadora, “los bulos médicos se difunden
un 70% mas que las noticias reales en Twitter” En la Jornada #NaukasCoruna2019, charlas
de divulgacion cientifica en Medicina y Salud - La Corufia, 8 de junio de 2019.

Victor Grande & e
@vicgrande .. Félix Gémez '@
:t' @felixgomeziopez
«DSalud es como @elmundotoday pero sin el humor».
Muy grande @Shora habléndonos sobre bulos.
#NaukasCoruna2019

lo!

MALDITA
CIENCIA

Verne

N

Dice @shora que los bulos médicos se difunden un 70% mas que las
| noticias reales en Twitter #NaukasCoruna2019

12:08 p. m. - 8 jun. 2019 - Twitter for iPhone 12:31 p. m. - B jun. 2018 - Twitter for iPhone

1Retweet 3 Me gusta 2 petweets 7 Me gusta
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https://twitter.com/enfermeratweet
https://twitter.com/enfermeratweet

Master en Social Media: Gestion y Estrategia (UOC) - Ariadna Arbos Gallego

20/6/2019

Decélogo 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)

Etica y deontologia
hdm&ﬂbﬂauﬁmw
cumplir las de ético y d g

Las RRSS son un medio ideal pora hocer divulgo-
cdn, pero no para dor consejos personchizados.

Sentido comin
Prudendia y sentido comin a la hora de
publicor contenidos en dmbitos profesionales.

Claridad y rigor
Lo informecion en lo red debe ser dora,
veridica, comprensible y de calidad

Discrecion
No se debe identificar a un paciente
aungue este haya dado su autorizocién.

angiodohpmfodén

Colab

el prestigio
dolupm’wénu‘dwmb-‘nonhnd
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Farmacia Hospitalaria Digital @FHDigital_ ha elaborado una #Infografia sobre como hacer
busquedas cientificas en Twitter

Mas alla de #hashtags y listas

Buscar en Twitter Q

"FRASE EXACTA" Q
"risk factor of breast cancer”

OPERADORES BOOLEANOS

AND o + OR

Trastuzumab M:D cardiotoxicity "breast cancer” OR "stomach cancer”

EXCLUSION -

wJ "risk of breast cancer” AND man -woman =
7 "pertuzumab” OR "trastuzumab” -emtasine ..
X

"breast cancer” -metastatic -RT -image...

- FILTROS
‘ from:@usuario

‘ to;@usvario
M naoe | twimg

Ve
. filter: BN rative_video | periscope
&P Jinks
[3 since:aaaa/mm/dd
Cj &1 until:aaaa/mm/dd
= langes SIZ langen
G = near:Espafia

/ EXTRA-TIPS f

¥ zapier

H# #hashtags list: Q

(OO $ > & BIBLIOGRAFIA


https://twitter.com/hashtag/Infografía?src=hashtag_click

(Anexo 17) Cuestionario para el diagnostico del uso RRSS en el entorno sanitario de Reus

Encuesta online elaborada mediante Google Forms. Difusién hecha el 6 de mayo de 2019 a

través de mis RRSS personales:

Twitter

< Twittear

a8

Hola! Estic fent una enquesta per al meu TFM (Treball
Final de Master) sobre |'Us de xarxes socials a I'entorn
sanitari de Reus -bl podries contestar-me a aquestes
preguntes?

Ariadna ™
@ariadnaarbos

Et portara menys de 5 min. i m‘ajudaras molt!

¥ ! Em feu difusié, please? . , &

Traducir Tweet

m Impacte de les xarxes socials al sector salut de Reus

L'objectiu d'aquest gliestionari és conéixer I'ls de xarxes
socials a I'entorn sanitari de Reus i fer una diagnosi per al ...
&’ docs.google.com

9:16 p. m. - 6 may. 2019 - Twitter Web App

Facebook

4

Hola! Estic fent una enguesta per al meu TFM (Treball Final de Master)
sobre |'s de xarxes socials a I'entorn sanitari de |'area de Reus @
podries contestar-me a aquestes preguntes?

Ariadna Arbés
Aramateix - G v

Et portara menys de 5 minuts | m'ajudaras molt! ==
MOLTES GRACIES PER LA TEVA COL-LABORACIO

¥+ Si pots, dona'm un cop de ma, també, fent-ne difusié als teus
contactes per tenir una millor representacié als resultats

i
- impecte de lea s
ey Impacte de les xarxes socials al sector

salut de Reus

L'objectiu d'aquest glestionari és con&ixer I'Us
de xarxes socials a I'entorn sanitari de Reus i fer
una diagnosi per al Treball Final del Master...

Tpacte de les xarxes socials al
ector salut de Reus

[ﬁ) M'agrada C] Comenta ﬂ‘) Comparteix

a Escriu un comentari...

[ORCONT N

e

LinkedIn

a

Hola! Estic fent una enguesta per al meu TFM (Treball Final de Master) sobre I'is
de xarxes socials a I'entorn sanitari de I'area de Reus =8 podries contestar-me a
aquestes preguntes?

Ariadna Arboés wes
Técnica en Comunicacid, Dissenyadora Grafica i Social Media Manager
ahora

Et portara menys de 5 minuts i m'ajudaras molt! =
MOLTES GRACIES PER LA TEVA COL'LABORACIO

%# Si pots, dona’m un cop de ma, també, fent-ne difusié als teus contactes per
tenir una millor representacié als resultats

Impacte de les xarxes socials al
sector salut de Reus

Impacte de les xarxes socials al sector salut de Reus Nl

docs.google.com

¢\ Recomendar [=] Comentar > Compartir

Instagram

ariadnaarbos
9

ariadnaarbos Hola! Estic fent una
enquesta per al meu TFM (Treball Final
de Master) sobre I'Us de xarxes socials
al'entorn sanitari de I'area de Reus ~#
podries contestar-me a aquestes
preguntes? Tens I'enllag a la bio. .

Et portara menys de 5 minuts i
majudaras moltt =

Impacte de les xarxes socials al
sector salut de Reus

o

MOLTES GRACIES PER LA TEVA
COL-LABORACIO

. % Si pots, dona’'m un cop de ma,
també, fent-ne difusi6 als teus
contactes per tenir una millor
representacié als resultats

Social Media ¢ delaUOC

(@uocinfocom).

totalment ANONIMA | CONFIDENCIAL

Maltes gracies per Ia teva col laboracid
+Necessari

Genere »

riew una opeié

oQud

Edat «
® 1Me gusta

O Menys de 18 anys

O De18a30anys

O De31a45anys

También hice difusion via WhatsApp y via mail.
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(Anexo 18) 4.1.4 Cuestionario (pag. 25)

Impacte de les xarxes socials al sector salut de Reus

L'objectiu d'aquest qliestionari és coneixer I'is de xarxes socials a I'entorn sanitari de Reus i fer una
diagnosi per al Treball Final del Master 'Social Media: Gestid i Estratégia' de la UOC (@UOCinfocom).

Aquesta informacio s’utilitzara només amb proposits academics i sera tractada de forma totalment
ANONIMA | CONFIDENCIAL.

Moltes gracies per la teva col-laboracid.

* Necessari

1. Génere *
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 Barbera
Alt Camp

Baix Penedés
Tarragonés

Baix Camp
Priorat

Ribera d'Ebre
Terra Alta

Baix Ebre
Montsia

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 opcid) *
Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.
Facebook
Twitter
Instagram
YouTube
LinkedIn
WhatsApp
Pinterest
Snapchat
TikTok

Google+

Altres:

5. Quina relacié actual tens o has tingut amb I'Hospital de Reus? (pots seleccionar més d'una
opcio) *
Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.
Pacient o usuari/aria
Familiar de pacient/s
Hi treballo
Es el meu hospital de referéncia

No hi tinc cap relacio

Altres:

6. Selecciona les xarxes socials de I'Hospital de Reus que coneguis (pots seleccionar més
d'una opcid)
Seleccioneu totes les opcions que corresponguin.
Pagina de Facebook
Fitxa a Google My Business

Canal de Youtube

7. Ets seguidor de la pagina de Facebook de I'Hospital de Reus?
Maqueu només un oval.

Si
No

No ho sé



8. Quin us fas a les xarxes socials relacionat amb la salut? (pots seleccionar més d'una opcid)

*

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, alimentacid, medicaments o habits saludables
Desmentir rumors o fake news de salut

Veure, consultar o comparar opinions d'altres pacients

Formacio6 / actualitzacié

Publico i/o comparteixo informacié sobre salut a les meves xarxes socials

Dono la meva opinié sobre temes de salut (faig comentaris i interactuo amb altres usuaris/
aries)
Faig divulgaci6 cientifica mitjangant les xarxes socials

Altres:

9. Segueixes l'activitat d'entitats o persones relacionades amb I'ambit sanitari a les xarxes? *
Maqueu només un oval.

Si
No

No ho sé

10. Confies en les xarxes socials per informar-te sobre temes de salut? *
Maqueu només un oval.

Gens de confianca Hi confio totalment

11. Creus que les xarxes socials podrien arribar a influir en la teva eleccié d'Hospital o de
metge/metgessa? *

Maqueu només un oval.

No hi poden influir gens Hi poden influir totalment

12. Coneixes alguna xarxa social tematica on poder relacionar-te, compartir experiéncies o
exposar dubtes sobre salut? *

Maqueu només un oval.
Si
No

No ho sé

13. Has buscat alguna vegada informacié a Internet sobre el teu metge o metgessa? *
Maqueu només un oval.

Si
No

No ho sé



14. Acostumes a buscar informacio sobre el teu motiu de consulta abans d'anar a la cita amb el
teu metge o metgessa? *
Maqueu només un oval.

Mai Sempre

15. Valora de I'1 al 5 el grau de confianga que et transmet cada xarxa social per trobar
informacié de salut de qualitat (1=No hi confio gens, 5=Maxima confianga) *

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 preséncia i fos actiu a les xarxes socials? *
Maqueu només un oval.

No m'agradaria gens

No m'agradaria, i, si ho fes, em crearia desconfianga
M'és indiferent

Si, m'agradaria

Si, m'agradaria, i, a més, m'aportaria confianga

Altres:

17. Aixo és tot. Si tens algun comentari a fer sobre I'enquesta o si vols aportar qualsevol cosa
al respecte, aqui tens I'espai per a fer-ho:

Moltes gracies per la teva participacio.

Tecnologia de

B Google Forms


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

(Anexo 11) Dashboard de Mention

Hospital Universitari
Sant Joan de Reus
Dashboard

Dashboard Export
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Hospital Universitari Sant Joan de Reus Dashboar..

Document Page 1-4

Volume (Hospital Universita...

09/06/2019 to 15/06/2019

Mentions

31

Top Locations

Volume 09/06/2019 to 15/06/2019 (Hospital Universitari ..

Hospital Universitari Sant Joan de Reus

jun. 09 jun.10 jun. 11 jun.12 jun.13 jun.14 jun.15

09/06/2019 to 15/06/2019 (Hospital Universitari Sant Joan de Reus)



Hospital Universitari Sant Joan de Reus Dashboar..

Document Page 2-4

Sentiment (Hospital Univers...

09/06/2019 to 15/06/2019

® Positive
© Neutral

® Negative

Reach

15K

10K

5K

jun.09

Sources
30
20
10
29
2
0 0 -
Facebook Web Twitter Noticias
09/06/2019 to 15/06/2019 (Hospital Universitari ..
@ Hospital Universitari Sant Joan de Reus
jun.10 jun. 11 jun.12 jun.13 jun.14 jun.15

Blogs

Videos Foros

09/06/2019 to 15/06/2019 (Hospital Universitari ..

Imagenes

Reach (Hospital Universitar...

09/06/2019 to 15/06/2019

Cirurgia General -
@aecirujanos @AECI

MA @OAparicio_77 ...

aecirujanos
(@aecirujanos @AECI

MA @OAparicio_77 ...

Minina de Cheshire
El fantdstico libro del

gue nos hablaba Jo...

marisa castifieira

RT @mininacheshire:
El fantastico libro de...

Cirurgia General -
Ahora toca patologi

a benigna con la Dra...

6.3K

6K

4.9K

1.5K

1.5K



Hospital Universitari Sant Joan de Reus Dashboar..

Document Page 3-4

Hourdays

Lunes

Influence

25

20

0-10

1120
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® 0-6h @ 6-12h 12-1.. 18-0h
Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
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9

@RNCsantand
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Document Page 4-4
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@txell@nbe”Vitglge
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@hospitalreus

(@aecima
@ hjo a n 23 © Espafiol 31 (100%)
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@althaiamanresa
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