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El objetivo: identificar las diferencias entre 

hospitales de gestión pública y privada y sugerir 

fórmulas para mejorar la imagen de marca 

incidiendo en las relaciones con los públicos.  
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Escenario 

 La presencia en Internet de los hospitales españoles es alta; sin embargo, su actividad en 

las 3 redes sociales principales; Facebook, Twitter y Youtube, no es tan elevada en 

comparación con la de los hospitales en los Estados Unidos y Europa occidental. Al mismo 

tiempo se ha comprobado en España que los hospitales públicos son más activos en 

Twitter, mientras que los hospitales privados muestran un mejor desempeño en Facebook 

y YouTube 



¿Son útiles las redes sociales en salud? 

 La pregunta del gestor y el médico es siempre la misma ¿Existe correlación entre el uso de 

estos nuevos medios y la eficacia clínica? 

 La figura del usuario o paciente del centro es vital para la construcción de una imagen 

de marca. Es, además, un colectivo público informado, activo y exigente. Desde hace 

tiempo es un líder de opinión capaz de conseguir atención y de influir en la imagen de los 

centros hospitalarios. Los hospitales por tanto tienen la obligación de comunicar a dichos 

pacientes y a sus demás stakeholders información de calidad por parte de profesionales 

de la salud.  

 



Frecuencia de utilización 

 En el caso español, un 50% de los hospitales españoles utilizan Facebook, Twitter o 

YouTube como canales de comunicación. El resto de medios sociales no son utilizados 

por más de un tercio del sector 

 Al mismo tiempo se ha comprobado en España que los hospitales públicos son más 

activos en Twitter, mientras que los hospitales privados muestran un mejor desempeño en 

Facebook y YouTube 

 Respecto a Facebook, no solo es usada por personas individuales sino también por 

organizaciones, para estar en contacto con el mundo. El uso de Facebook puede 

aportar información sobre salud, dar soluciones y tratamientos, interactuar con pacientes 

y ayudar a reducir el riesgo de infección 

 



Usuario implicado 

 Dentro de los públicos target de un centro hospitalario es crucial el de los pacientes 

crónicos con las RRSS, ya que les permite compartir información con otros usuarios y 

establecer lazos con personas de su misma condición. 



Transmedia 

 El hospital debe adoptar una narrativa transmedia en toda su comunicación, en la que 

implique directamente a los pacientes haciéndoles formar parte de una comunidad y 

estrechando los lazos con los stakeholders mediante una comunicación bidireccional 



Apps 

 Un estudio realizado con smartphones en el que participaban padres de familia, 

asesorados por personal de enfermería, no llegó a ver en las apps una fórmula sencilla y 

profesional para desarrollar una atención sanitaria profesional (Davis et al., 2017). 

  Igualmente, la evidencia diagnóstica de las aplicaciones de salud disponibles en las 

tiendas de aplicaciones de Apple y Google es escasa (Buechi et al., 2017).  



Propuesta metodológica 

 Metodología de auditoría analítica para optimizar el uso de las redes sociales y el 

engagement con sus públicos 



Metodología 

 La descripción del engagement o grado de interacción se estableció un análisis mixto cuantitativo y cualitativo, 
identificando los seguidores, contenido aportado, y el feedback recibido en las redes sociales Twitter y Facebook. 
Se ha realizado la obtención de datos mediante las herramientas de analítica FollowerWonk, Twitonomy y 
ObservaTICs (ITACA-TSB) para Twitter y la herramienta Likealyzer para el análisis de Facebook. Para identificar 
contenido con más engagement se ha empleado la herramienta Socialbakers. 

 FollowerWonk[], Twitonomy[], las métricas de ObservaTICs (ITACA-TSB) para Twitter, y Likealyzer[] empleada para el 
análisis de Facebook, son herramientas de uso gratuito y online. Socialbakers[]  es gratuita de uso temporal. Para el 
análisis de las páginas web de los centros hospitalarios se ha utilizado la herramienta SimilarWeb[], que permite 
realizar comparaciones entre distintas webs para ver el impacto que tienen cada una.  

 Web de FollowerWonk: https://followerwonk.com/ 

 Web de Twitonomy: https://www.twitonomy.com/ 

 Web de Lykealyzer: https://likealyzer.com/ 

 Web de Socialbakers: https://www.socialbakers.com/ 

 Web de Similarweb: https://www.similarweb.com/ 

 



Metodología 

 Mediante Followerwonk se han descrito los indicadores de followers únicos, años de 

indexación, retweets y autoridad social (Social Authority). A través de Lykealyzer es posible 

conocer tres indicadores: número de personas que dialogan: PTAT (People Talking About This), 

número de likes y el ratio de engagement calculado dividiendo el PTAT entre el número total 

de likes. Socialbakers se ha utilizado para obtener puntualmente ejemplos del engagement de 

post en Facebook midiendo interacciones, reacciones, comentarios y compartir. No se han 

explorado las opciones de pago profesionales de las herramientas. 

 Se elaboró en una primera fase un cuestionario modelo cuyas respuestas han permitido 

disponer de una percepción de la gestión interna y ayudar al diseño metodológico, así como 

a la interpretación de los resultados para que fuera coherente desde el punto de vista de la 

dirección de comunicación. Se descartó Youtube dada su baja frecuencia dialógica en el 

ámbito propuesto, a pesar de su carácter de repositorio multimedia evidente. 



Metodología 

 En una segunda fase, durante el año 2019, se han analizado las redes sociales de 17 

centros hospitalarios (Twitter y Facebook) de la muestra, así como las páginas web 

propias y se han interpretado los resultados obtenidos, gracias a las herramientas citadas 

anteriormente. El hecho de elegir la provincia de Alicante es porque proporciona una 

muestra que recoge variabilidad de perfiles institucionales, al mismo tiempo que cuenta 

con un porcentaje significativo de centros acreditados por su calidad asistencial y 

organizativa a cargo de la Joint Comission norteamericana (Joint Comission) []. 

 Centros españoles acreditados por la Joint Comission. Ver en 

http://www.acreditacionfada.org/index.php?page=organizaciones-acreditadas 

 



Muestra 

basada en 

registro 

oficial 

Muestra de hospitales y recursos online.  

 

Fuente: ObservaTICs. (*hospitales privados): Elaboración propia. 



Resultados 

 Tras un análisis cuantitativo, en 
primer lugar, de los seguidores en 
los perfiles de Twitter se observa en 
la tabla 2 que los tres centros con 
más seguidores y que más 
feedback recibe son el Hospital 
Universitario del Vinalopó de Elche 
(3.633), el Hospital Universitario de 
Torrevieja (3.039) y el Hospital de 
Dénia (2.579). Estos tres centros 
ofrecen cobertura sanitaria 
pública y están gestionados por la 
compañía Ribera Salud. 

 

Seguidores en Facebook y Twitter en 2019. 

 

Fuente: Followerwonk y Likealyzer: Elaboración propia 



Resultados 

No obstante, perfiles de gestión 
pública como el del Hospital 
General de Alicante cuentan con un 
gran número de seguidores (2.047). 
A pesar de tener menor actividad en 
el perfil, no alcanza la media de un 
tuit por día, sin embargo interactúa 
con los usuarios llegando al 55% de 
retweets realizados.  

El Hospital Universitario de San Juan 
roza los dos mil seguidores también 
(1.871) y tiene una gran actividad en 
el perfil con una media de 1,22 tuits 
por día y un 68% de retweets a otras 
cuentas, generando un feedback 
continuo con los usuarios. 

 

Seguidores en Facebook y Twitter en 2019. 

 

Fuente: Followerwonk y Likealyzer: Elaboración propia 



Resultados 

 Los datos de actividad de los 
perfiles de Twitter que 
podemos encontrar (tabla 3) 
se han obtenido mediante la 
herramienta online Twitonomy 
que genera medias y 
porcentajes de las 
publicaciones e interacciones 
realizadas desde la fecha de 
creación de los perfiles hasta 
la actualidad. 

 El promedio de la actividad 
diaria, extraído de las 
herramientas analíticas, 
muestra que todos los 
hospitales de la provincia con 
perfil propio en Twitter, 
registran una media de 1,40 
publicaciones al día. 

 

Promedios de tuits por día en 2019.  

Fuente: Twitonomy. Elaboración propia 



Resultados 
 En lo relativo a la actividad de 

cada centro en Facebook, 
que encontramos en la tabla 

número 4, podemos observar 

que el centro con más 

actividad es el Hospital 

Universitario de Torrevieja con 

una media de 1,6 

publicaciones al día, le sigue 

el Hospital Internacional 

Medimar con 1,4 post diarios, 

que contrasta por lo tanto con 

su actividad diaria en Twitter 

donde no llega al tuit por día. 

 

 

: Promedios de publicaciones en Facebook por día en 2009.   

Fuente: Likealyzer: Elaboración propia 



Resultados 
 El contenido audiovisual es el que 

más impacto genera en los 
seguidores por lo que va a ser 
determinante a la hora de gestionar 
un perfil en cualquier red social. Es 
por ello que los tres centros 
hospitalarios con más seguidores en 
Facebook son los que más utilizan en 
sus publicaciones contenido 
audiovisual. 

 Esta observación lleva a plantear 
que en breve plazo 
presumiblemente aumente la 
producción de contenidos con este 
formato y contenido. No sólo por su 
atractivo y diferencial de marca que 
proporciona, si no sobre todo por las 
posibilidades de educación sanitaria 
y colaboración entre los públicos 
como son los propios pacientes o 
profesionales sanitarios. 

 

 

: Promedios de publicaciones en Facebook por día en 2009.   

Fuente: Likealyzer: Elaboración propia 



Resultados 

 En conclusión, en Facebook los hospitales 
analizados de la provincia de Alicante 
tienen menos actividad que en sus perfiles 
de Twitter, sin embargo el número de 
usuarios que les siguen es mayor en todos 
los casos. 

 Atendiendo a un enfoque más cualitativo 
de los perfiles de Facebook con mayor 
peso,  podemos observar que el Hospital 
Universitario de Torrevieja (gráfico 2) 
además de tener una actividad 
destacable, realiza publicaciones de 
calidad y que reciben engagement ya 
que su 57% de contenido se trata de 
imágenes. Contabiliza la publicación de 
25 vídeos nativos de Facebook.  

 El Hospital Internacional Medimar cuenta 
con una actividad diaria de calidad con 
un 80% de imágenes en sus posts y ha 
compartido 4 vídeos nativos de Facebook.  
El tercero es el Hospital Universitario del 
Vinalopó que cuenta con un 56% en 
contenido de imágenes y con 15 vídeos 
nativos de Facebook. 

 

: Promedios de publicaciones en Facebook por día en 2009.   

Fuente: Likealyzer: Elaboración propia 



Resultados 

 Continuando con el análisis cualitativo 
del contenido de los perfiles de 
Facebook (Likealyzer) se corrobora la 
gran importancia de los contenidos 
audiovisuales e interactivos para 
generar feedback con los seguidores y 
fomentar una buena reputación. Es por 
ello que los perfiles que más imágenes 
y vídeos nativos de Facebook 
comparten, tienen mejores resultados 
en números de seguidores e 
interacción (gráfico 1).  

 El nivel de actividad y contenido en 
Facebook del Hospital Universitario de 
Torrevieja, Hospital del Vinalopó, ambos 
pertenecientes al grupo Ribera Salud, y 
Hospital Internacional Medimar sirven 
para correlacionar el uso de vídeo 
nativo con el ratio de engagement, 
más elevado cuanto mayor es la 
producción audiovisual propia. 
Igualmente, el PTAT y el volumen de 
likes se incrementa de modo evidente. 

Título: Comparativo de indicadores de Likelyaser.  

 

Fuente: Likealyser. 



Resultados 

 El formato que mejor 

engagement produce a 

través de Facebook combina 

texto imagen, infografía y 

vídeo, como se aprecia en las 

métricas específicas del 

Grupo Ribera Salud. Se utiliza 

información práctica y con 

valor testimonial 



Resultados 

 El Respecto a la gestión de 
redes sociales corporativas en 
Twitter los hospitales privados y 
concertados superan 
notablemente en seguidores y 
calidad de contenido, en la 
gran mayoría de casos 
comparados  

 En Followerwonk se han 
escogido dos perfiles de 
Twitter, para cada ejemplo de 
centros hospitalarios que 
pertenecen a la misma 
localidad; uno de ellos es de 
gestión pública y el otro de 
gestión concertada. 

 

Título: Comparativo followers en Twitter.  

 

 

Fuente: Followerwonk. Elaboración propia 



Conclusiones 

 El éxito de la optimización ámbito comunicativo de 

las redes sociales para logar mayor eficiencia 

implica sin embargo nuevas estrategias y objetivos. 

Destaca, por tanto, la importancia de los 

contenidos multimedia una vez más y de 

contenidos que generen un interés en el usuario y 

que le aporten valor 

 Se demuestra en este sentido que hay diferencias 

notables en la gestión de las redes sociales y la 

comunicación entre los centros gestionados por la 

Generalitat de la Comunidad Valenciana y los 

centros gestionados por empresas privadas; 

teniendo estos últimos mayores medios y más 

eficaces, dando como resultado una mejor imagen 

y reputación. En este sentido, existe evidencia por 

tanto que una mayor actividad en redes sociales se 

correlaciona con excelencia en la calidad 

asistencial, como sucede en el caso de los centros 

concertados del Grupo Ribera Salud. 
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