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Resumen
La consolidacion de Internet como herramienta de comunicacion institucional y como

fuente de informacion médica representa una oportunidad para los hospitales que desean

mejorar las relaciones establecidas con sus stakeholders. En este contexto de medicina
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interactiva, los hospitales apuestan por desarrollar su propia pagina Web. Sin embargo, la
diferenciacion de marca exige que estas organizaciones fomenten un enfoque pedagogico
en su comunicacién online que se traduzca en promover la educacion sanitaria del
paciente a través de las distintas aplicaciones que ofrece Internet, como los blogs, las

redes sociales y las aplicaciones de telefonia movil.
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Abstract
The consolidation of the Internet as a corporate communication tool and a source of

medical information is an opportunity for hospitals that want to improve their relationships

with its stakeholders. In this context of interactive medicine, hospitals are committed to

* PhD in Institutional Communication (University of Navarra, 2011). He has published several scientific
articles, books and conference papers in the field of Health Corporate Communication. He has also
conducted research related to this issue in Switzerland and France. Currently, Pablo is employed as
assistant professor in the Faculty of Communication Sciences at the Universitat Internacional de Catalunya,
where he investigates on institutional health communication and the new journalism audiences

® PhD at the Universidad Auténoma de Barcelona and is assistant professor at the Faculty of Communication
Sciences at the Universitat Internacional de Catalunya (UIC). He has been a visiting professor of Theory and
Sociology of Communication at the LMU-Minchen. He is a researcher for the group Labcom. Dr. Ivan
Lacasa is also a researcher on the project "Innovation and development of online media in Spain:
applications and technologies for the production, distribution, and consumption of information” (reference
CS02012-38467-C03), funded by the Ministry of Economy and Competitiveness. In addition to journalism,
his research is focused on new media and new audiences, as well as, in mediation processes of social
realities

® Phd Student in the Faculty of Communication Sciences at the Universitat Internacional de Catalunya. Maria
Victoria-Mas is a researcher for the Labcom group at the University of Malaga. She is also a researcher on
the project "Innovation and development of online media in Spain: applications and technologies for the
production, distribution and consumption of information" (reference CS02012-38467-C03), funded by the
Ministry of Economy and Competitiveness. She has published several articles and conference papers on the

media audiences and on media and journalistic brands management.

Sph€ra Publica Pagina 126


mailto:pmedina@uic.es
mailto:acasa@uic.es
mailto:mvictoria@uic.es

develop its own website. However, brand differentiation requires that these organizations
promote a pedagogical approach in their online communication that results in promoting
patient education through the several applications of Internet, such as blogs, social media

and applications mobile phone.
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1. Introduccion

La gestién profesional de la comunicacion institucional en los hospitales representa un
desafio, debido al caracter reciente de esta profesion (Buckley, 2007), al marco legal que
se le aplica, al tipo de servicio ofrecido por los hospitales (Parsons, 2001) y al contexto
cambiante en el que estos desarrollan su labor (Berry, 2007). Cada vez mas hospitales,
especialmente los de propiedad privada, implantan estrategias de comunicacion
institucional que les permiten mejorar y extender las relaciones con sus publicos internos
y externos. Dichas estrategias tienen como objetivo dar a conocer los tratamientos
médicos ofrecidos por el hospital, pero también fomentar la educacién del paciente y de la
sociedad en temas médicos —prevencion, habitos de vida saludables, etc.—. La Red
ofrece a las organizaciones hospitalarias nuevas posibilidades para llevar a cabo su
comunicacién. Este articulo analiza, en primer lugar, la comunicacion institucional en el
sector hospitalario y la utilidad de adoptar un enfoque pedagdgico; en segundo lugar, el
impacto de Internet en dicha comunicacion; y, en tercer lugar, las oportunidades que
ofrecen las distintas plataformas digitales a los hospitales que desean orientar su

comunicacién hacia un enfoque pedagdgico.

2. La comunicacion institucional hospitalaria

Los hospitales Los hospitales son instituciones que tienen un marcado caracter social y
que interactian con una multitud de publicos objetivos (grupos de interés), tanto internos
como externos. El principal publico interno esta constituido por sus empleados:
profesionales de la salud, responsables médicos, directivos, personal de administracion,
etc. (Parsons, 2001). Los principales publicos externos estan formados por los pacientes,
los medios de comunicacion, los proveedores y las autoridades publicas (Parsons, 2001).
Los hospitales fomentan la gestion profesional de la comunicacién institucional para
estrechar vinculos con cada uno de esos publicos. Tal cosa se consigue de manera mas
eficaz si los hospitales orientan su comunicacion institucional no solo a lograr intereses
comerciales —atraer pacientes, promocionar tratamientos médicos, etc.—, sino también a
reforzar la esencia del propio servicio que estan llamados a prestar a la sociedad. Una
manera de hacerlo es adoptando un enfoque pedagOgico. Las personas necesitan
formarse en temas médicos ya que de ello depende que sepan prevenir riesgos, reforzar

su propia salud y comprender mejor las implicaciones de las distintas enfermedades
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(Osuala, 2011). La educacion sanitaria se orienta a aportar al ciudadano conocimientos,
pero también a fomentar en él las actitudes, capacidades y habitos necesarios para
desarrollar comportamientos saludables (Gilbert y otros, 2011). La educacién sanitaria, en
definitiva, ayuda al ciudadano a gozar de un nivel de salud mas alto, es decir, a disfrutar
mas plenamente de un derecho reconocido por la Organizacion Mundial de la Salud como
fundamental para el ser humano (Geiger y otros, 2011). Aunque el hospital no es el Unico
organismo que asume esta labor educativa —las asociaciones de pacientes, autoridades
publicas y laboratorios farmacéuticos también lo hacen—, si se trata de uno de los
organismos que cumple esa funcion con mas autoridad. Es él el que, ademas de
conocimientos cientificos, posee la vocacion, asi como los recursos materiales y la
capacidad pedagogica necesarios para realizar una educacibn médica de calidad
(Kaariainen, Kyngas, 2010).

Si el hospital imprime a su comunicacion institucional un enfoque pedagdgico, ademas de
cumplir mejor con su vocacién de servicio, estara transmitiendo una imagen mas altruista
y socialmente responsable que le permitira mejorar las relaciones con su principal grupo
de interés: los pacientes —actuales o potenciales—. Para ello, es necesario que ese tipo
de enfoque informe el proceso de definicion de la arquitectura de marca, un proceso que
tiene lugar en cuatro planos distintos: el de la identidad, la misién, la vision y la cultura
(Nieto, 2005). La identidad es la definicion de la esencia de una organizacion y esta
presente en todas sus manifestaciones comunicativas (Costa, 2001). En esa definicion
puede hacerse constar la vocacién pedagdgica, puesto que el hospital es una entidad que
tiene como objetivo acompaniar al paciente en el cuidado de su salud, algo que incluye la
asistencia médica, pero también su educacion en temas sanitarios. La identidad esta muy
relacionada con la mision (Van Riel, Fombrun, 2007), la cual queda definida mediante la
fijacion de los objetivos econdmicos, sociales o comunitarios que la institucion pretende
alcanzar (Nieto, 2008). Determinar la mision ayuda a una organizacion a mejorar el
conocimiento de sus publicos, le indica las prioridades y sefiala el tono de la
comunicaciéon que debe seguir (Parsons, 2001). La visién es una declaracién cautivadora
de lo que la organizacion pretende conseguir y que ella establece por si misma (Barret,
2003). La vision determina las acciones de comunicacion de una organizacion (Argenti,
2003) y contribuye a desarrollar la cultura corporativa. Esta cultura corporativa es el
conjunto de valores, actitudes, comportamientos y formas de ser y de relacionarse que
una organizacion posee (Nieto, 2008). La cultura es la parte mas visible de la arquitectura

de marca. Por eso es importante que a través de ella quede patente la preocupacion de la
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organizacion hospitalaria por convertirse en un agente social de educacion sanitaria. La
consideracion del enfoque pedagogico a la hora de definir la arquitectura de marca del
hospital puede contribuir a reforzar la esencia misma de esta institucién: acomparar
realmente al paciente en el cuidado de su salud.

Los hospitales materializan su arquitectura de marca en diferentes mensajes que difunden
a sus grupos de interés a través de varios soportes: la revista corporativa, los dipticos, los
eventos, etc. Todas las acciones de comunicacion que emprenden deberian tener como
objetivo consciente construir la imagen de marca (Buckley, 2007), la cual juega un rol
clave en el proceso de decision del paciente, pues genera reconocimiento y preferencia
por una organizacion (Buckley, 2007). Esa imagen se compone de las impresiones que
sobre la organizacién generen sus diferentes grupos de interés (Van Riel, 1998). Los
hospitales que apoyan su comunicacion en un enfoque pedagdgico intentan que dichas
impresiones no solo hagan referencia a los tratamientos médicos que ofrecen, sino
también al rol que cumplen en tanto que agentes encargados de concienciar al paciente, y
a la sociedad en si, sobre la importancia de que se forme en temas sanitarios para asi
disfrutar de un mejor estado de salud. Este es el caso, por ejemplo, de Mayo Clinic y de
Cleveland Clinic (Estados Unidos), que gozan de reconocimiento de marca gracias a su
apuesta por los centros de educacién al paciente, que estan integrados en el propio
hospital. Adoptar el enfoque pedagogico para construir la marca de una organizacion
hospitalaria es, en definitiva, una forma de diferenciarla estratégicamente, algo
especialmente importante en el caso de los hospitales privados, los cuales necesitan

atraer al mayor niumero posible de pacientes.

3. Internet y el nuevo escenario de la comunicacion institucional

hospitalaria

En los ultimos afos, la Red se ha convertido en una fuente de informacion sanitaria a la
que recurre un vasto numero de personas. Segun datos de una encuesta realizada en
doce paises, entre ellos Estados Unidos, Gran Bretafia y Espafia, el 81% de las personas
que tienen acceso a Internet suelen buscar consejos sobre salud o informacion sobre
medicinas o dolencias (McDaid, Park, 2011). Internet se ha consolidado como punto de
informacion médica gracias a su accesibilidad y a la gran cantidad de materiales que pone

a disposiciéon del usuario (Lupiafiez, 2009). Sin embargo, no todas las paginas ofrecen
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informacion precisa, bien explicada y basada en fuentes informativas de calidad, lo que
puede dificultar su comprension (Wright y otros, 2008). La informacion sobre salud en
Internet deberia ser presentada siempre de modo que cualquier persona pudiera leerla'y
comprenderla (Oermann, Wilson, 2000), ademas de hacer un buen uso de ella (Leung,
2008). Siendo cierto que las paginas web especializadas en salud si suelen ayudar al
paciente a acceder a contenidos médicos comprensibles (Parrada, 2000), no lo es menos
qgue, en ocasiones, dichas paginas transmiten una falsa seguridad que puede llevar a
tomar decisiones peligrosas para la salud (Mayer y otros, 2008). El hecho de que el
paciente pueda recurrir a numerosas fuentes de libre consulta, que ademés de aportarle
contenidos, le permiten gestionar la informacion relativa incluso a sus propios
tratamientos', no significa que tenga la capacidad de aplicarla correctamente (Tang, Lee,
2009). Recurrir a Internet para buscar informacion médica, algo que es especialmente
recurrente entre las mujeres (Karavidas y otros, 2005), puede ayudar al ciudadano a
aprender habitos de vida saludables (Moya Garrido, 2009), pero no suplantar al
profesional de la salud, quien debe continuar siendo la fuente que mejor puede solucionar
las dudas de los pacientes (Fostier, 2005; Lemire, 2009).

El uso con fines médicos de Internet representa, en definitiva, una gran oportunidad para
aquellos hospitales que apoyan su comunicacion institucional en un enfoque pedagogico:
la creciente predisposicion de las personas para informarse sobre temas médicos influye
positivamente en su actitud hacia la comunicacion online de tono pedagdgico que realizan
numerosos hospitales. En los Ultimos afios, muchas de estas organizaciones han
centrado progresivamente su comunicacion en mejorar su pagina web corporativa y en
orientarla cada vez méas a la educacién del paciente.” La web de un hospital debe reunir
cinco caracteristicas basicas: accesibilidad, personalizacion, interactividad, ética y
comunicacion interpersonal (Medina, 2012). La accesibilidad implica evolucionar desde la
difusion de informaciones generales a la satisfaccion de las necesidades informativas
precisas de los pacientes (Huntington y otros, 2003). La personalizacién supone adaptar
la informacién de la web al perfil de cada uno de sus visitantes, ya que la busqueda de
informacion en la Red esta determinada por la intimidad de las experiencias sanitarias
vividas por cada paciente (Kivits, 2009). Respecto a la interactividad, el hospital debe
apostar por convertir su web en una herramienta que facilite el intercambio bidireccional
de experiencias médicas entre pacientes y profesionales de la salud (Buckley, 2007). En
cuanto a la ética, debe estar presente en todas las acciones de comunicacion médica

(Guttman, 2003). En el caso de la web, ello debe traducirse en una concepcion de la
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pagina como herramienta destinada a mejorar la relacion terapéutica. Por ultimo, la
comunicacion interpersonal hace referencia a la integracion en la web de aplicaciones que
favorezca la comunicacion personal, no tanto institucional, entre entre pacientes y
profesionales de la salud. Dos ejemplos de ello serian los consultorios online o los blogs
interactivos en los que el usuario puede comentar con el profesional de la salud temas
relativos a patologias o tratamientos (Lemire, 2009).

El respeto de los cinco criterios mencionados ayuda al hospital a disponer de una
herramienta comunicativa que mejore las relaciones terapéuticas e institucionales que
establece con los pacientes. A través de dicha herramienta los hospitales pueden adoptar
un enfoque pedagdgico de la comunicacidon institucional que les permite diferenciar
estratégicamente sus marcas y generar credibilidad en los pacientes, por ejemplo a través
de la divulgacion de informacion sobre habitos de vida saludables (Denny y otros, 2002).
La Red posibilita que el profesional de la salud interactle directamente con el paciente, 1o
cual facilita el aprendizaje de este Ultimo y su educacion en temas sanitarios —
comprension de qué es una patologia, conocimiento de cuales son las opciones
terapéuticas, etc.—. De todo ello se desprende la importancia de que este tipo de
organizaciones incorpore a sus iniciativas de comunicacion institucional diferentes
aplicaciones online que, ademas de dotar de informacién al paciente y de ayudarle a
gestionarla, pongan a su disposicion la opcion de ser asesorado por el hospital.

En definitiva, Internet se ha tornado una herramienta importante para la salud publica ya
gue reduce las desigualdades en la prevencién primaria, facilita la promocion de la salud,
posibilita la educacion sanitaria (Renahy y otros, 2009) y ademas ayuda a pacientes y a
profesionales de la salud a compartir informacion y experiencias médicas (Armstrong,
Powell, 2009). Es importante que el hospital se posicione como educador del ciudadano
en temas sanitarios, por ejemplo a través de su pagina web, para evitar que la informacion
meédica sea incompleta, imprecisa o se descubra engafnosa, cosa que en la Red sucede
no pocas veces (Oermann, Pasma, 2001). Si los contenidos que publica resultan Utiles y
creibles, podra atraer pacientes, al tiempo que posibilitara que estos consulten

informacioén de calidad contrastada.

4. Dimension pedagogica de la comunicacion hospitalaria en Internet

El nuevo protagonismo adquirido por Internet en la comunicacion institucional de los hospi

Las tecnologias digitales facilitan la puesta en marcha de iniciativas orientadas a instruir a

Sph€ra Publica Pagina 132



P. Medina, I. Lacasa & M. Lacasa-Mas La dimension pedagdgica de la comunicacion hospitalaria online

los pacientes (Kotler y otros, 2008). La comunicacién multiplataforma e instantanea, el rol
proactivo asumido por los pacientes y la mayor implicacion de los profesionales de la
salud hacen que las labores educativas asumidas por el hospital sean mas féciles de
llevar a cabo y que su diferenciacion de marca sea mas efectiva. La estrategia de
comunicacion online de las organizaciones hospitalarias, ademas de traducirse en el
disefio y contenidos de la pagina web del hospital, puede servirse de otras plataformas
para compartir contenidos. Asi por ejemplo, los hospitales que disponen en su pagina web
de blogs teméaticos —centrados en patologias, tratamientos, etc.— y gestionados por
profesionales de la salud que trabajan en la misma organizacion hospitalaria facilitan la
educacién del paciente en temas médicos. Los blogs escritos por profesionales médicos
gue describen su préactica diaria (Denecke, 2009) permiten la difusién de conocimientos
cientificos a un publico mas amplio (Torres-Salinas, Cabezas-Clavijo, 2008). Ademas,
dada la precision y calidad de los contenidos divulgados, los blogs pueden ser
considerados como publicaciones especializadas en medicina (Lagu y otros, 2008;
Cabezas-Clavijo y otros, 2009). Por otro lado, la dimension participativa de los blogs
permite a los hospitales comprender mejor cuales son las representaciones que los
pacientes construyen sobre la salud, la enfermedad, los tratamientos, etc. (Legros, 2009).
Esta herramienta de comunicacion online ayuda a la organizacion hospitalaria a promover
el enfoque pedagogico, pues contribuye a reforzar la educacion del paciente en temas de
salud y a prevenir enfermedades (Adams, 2010), algo especialmente en el caso de las
personas que viven en zonas geogréaficas aisladas, o en el de la gente mayor que sufre
situaciones de soledad (Kamel Boulos, Wheeler, 2007).

Otras de las herramientas de comunicacion online que pueden ayudar a los hospitales a
promover un enfoque comunicativo centrado en la educacioén del paciente son las
plataformas sociales y de microblogging que permiten compartir contenido. Su utilizacion
en el contexto médico es un fendmeno en auge, que comenzd a asentarse de un modo
definitivo en el afio 2009 (Chou y otros, 2009). Los contenidos sobre salud ya representan
el 4% en Twitter y el 6% en YouTube (Pew Research Center’s Project for Excellence in
Journalism, 2011). En estas plataformas, los pacientes adoptan un comportamiento
proactivo y manifiestan su opinion sobre diferentes temas médicos, lo cual permite a la
organizaciéon hospitalaria conocer mejor sus percepciones y expectativas (Keelan y otros,
2010). Cada vez mas hospitales crean perfiles institucionales en plataformas como
Facebook, Twitter o YouTube para divulgar contenido de caracter meédico y experiencias

que les permitan mejorar las relaciones establecidas con los pacientes asi como con el

Sph€ra Publica Pagina 133



P. Medina, I. Lacasa & M. Lacasa-Mas La dimension pedagdgica de la comunicacion hospitalaria online

resto de grupos de interés. Para implantar una estrategia eficaz en estas plataformas, los
hospitales deben fomentar la colaboracion entre los profesionales de la salud asi como la
participacion de los pacientes, garantizar la accesibilidad y la seguridad para estos
altimos, cultivar su propia reputacion y planificar estratégicamente (The Change
Foundation, 2011).

Ademas, es importante que los hospitales estudien el comportamiento del paciente en
estas plataformas para, de este modo, responder mejor a sus expectativas. El 33% de los
usuarios acude a Facebook, Twitter y YouTube para buscar informacion médica, a la que
otorgan su confianza (PricewaterhouseCoopers, 2012). En la franja de edad comprendida
entre los 18 y los 24 afios, el 90% de los usuarios confia en la informacion médica que
encuentra en estas plataformas y el 80% esta dispuesto a compartirla a través de ellas
(PricewaterhouseCoopers, 2012). Otro dato revelador, que justifica que los hospitales
apuesten por las plataformas sociales para compartir contenidos, es que el 41% de los
usuarios afirma que dichas plataformas pueden influir en su eleccién de médico u hospital,
y que el 34% las considera influyentes en el momento de decidir si toma, 0 no, un
determinado medicamento (PricewaterhouseCoopers, 2012). Por tanto, cuando disefa su
estrategia de comunicacion institucional en plataformas sociales, el hospital necesita
encontrar sinergias entre el comportamiento y expectativas del consumidor, las
necesidades del hospital, el nuevo lenguaje promulgado por estas plataformas, y la
promocién del enfoque pedagdgico de la comunicacion institucional hospitalaria.

Por ultimo, junto con el uso de blogs y plataformas sociales, una tercera iniciativa que
permite al hospital orientar su comunicacién online hacia el enfoque pedagogico son las
aplicaciones de telefonia mdvil. En un contexto en el que se produce una evolucién
ininterrumpida de los recursos interactivos (Kima y otros, 2010), los dispositivos moviles
se consolidan como herramientas que se combinan eficazmente con otras (Reuther,
2008). Integrar los servicios que ofrece el hospital a través de su pagina web con la
telefonia movil puede mejorar el servicio médico ofrecido al paciente: permite a la
organizacioén, entre otras cosas, enviar SMS al paciente para recordarle fechas claves —
consultas, recepcion de resultados de pruebas diagnosticas— (Patrick y otros, 2008) y
ofrecerle la posibilidad de almacenar informacion relativa a dichas pruebas (Shih y otros,
2010).

En Estados Unidos, el 25% de los usuarios de smartphones utiliza su teléfono como Unica
entrada de acceso a Internet (Fox, 2011) y el 9% tiene aplicaciones (apps) orientadas a

realizar un seguimiento de su salud (Pew Research Center, 2011). Estas aplicaciones
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permiten fomentar los habitos de vida saludables, incrementar la informacion que el
paciente dispone sobre temas meédicos y controlar distintas enfermedades. Segun la guia
European Directory of Health Apps 2012-2013, elaborada por PatientView (2012), existen
mas de 200 apps sobre salud, muchas de las cuales estan destinadas a uso hospitalario y
al acompafiamiento del paciente. Es el caso de las que permiten controlar los sintomas de
enfermedades crénicas como el cancer (Canceri Oncolex, Ecco CanCer, Skin Scan, etc.)
o el Alzheimer (AlzNav, Brain Map, MobiCare, etc.).

La telefonia movil contribuye a mejorar las relaciones comunicativas, terapéuticas y
educativas entre el hospital y su publico principal: el paciente (Wong y otros, 2010). Esa
importancia creciente concedida al teléfono mévil ha hecho que surja el concepto de
mobile health o mHealth, que es definido por la Organizacion Mundial de la Salud (2011)
como “la practica médica realizada con el apoyo de dispositivos méviles, tales como
teléfonos moviles, PDAs y otros dispositivos inalambricos”. Las aplicaciones para moviles
representan una oportunidad para los hospitales que apuestan por acompafar al paciente
en su formacion en temas médicos y por ayudarle a protagonizar el seguimiento
responsable de su propia salud. Los hospitales que comprenden el auténtico potencial de
algunas de esas aplicaciones y las integran en la l6gica del servicio médico y educativo
que ofrecen, afianzan la vinculaciéon con sus pacientes y la extienden a muchos mas
momentos de su vida. Al posicionarse como una referencia en la educacion meédica diaria

del paciente elevan el valor de su marca.

5. Conclusion

El enfoque pedagégico que adopta un hospital en su comunicacion institucional en
Internet implica apostar por una gestién profesional de las distintas plataformas —pagina
Web, blogs, redes sociales, aplicaciones para mdviles, etc.— a fin de posicionar al
hospital como una fuente de informacion de maxima calidad y confianza en el ambito de la
educacion sanitaria del ciudadano. Existen tres razones que permiten justificar el interés
gue este enfoque tiene para las organizaciones hospitalarias. En primer lugar, en un
contexto caracterizado por el aumento incesante de informacién médica en Internet,
resulta oportuno que el hospital despliegue su autoridad cientifica en la divulgacion de
conocimiento meédico y se posicione como la mejor y més fiable fuente de informacion
médica a la que puede acceder el usuario. En segundo lugar, adoptar un enfoque

pedagdgico implica acompafiar al paciente antes y después de la consulta, lo cual influye
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positivamente en la percepcion que el ciudadano tiene de la organizacion hospitalaria. Y
en tercer lugar, esta estrategia comunicativa permite proyectar socialmente la marca del
hospital y posicionarla como una organizacion que asume la responsabilidad de proteger
y promover la salud de los ciudadanos, lo cual permite reforzar la legitimidad social de
esta institucion y diferenciarla respecto de los hospitales que no realizan esta labor

pedagogica.
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Notas finales

i Algunas de estas fuentes son Promed-mail, Medisys o Biocaster (Brownstein y otros, 2009). Estas
son sus paginas web oficiales: Promed-mail (http://www.promedmail.org), Medisys (https://www.medisys.ca),
Biocaster (http://born.nii.ac.jp/).

"Véase como ejemplo de paginas especialmente bien desarrolladas y orientadas a la educacion al
paciente las de los siguientes hospitales: Cleveland Clinic (http://my.clevelandclinic.org), Mayo Clinic
(http://mww.mayoclinic.com), MD Anderson Cancer Center (http://www.mdanderson.org), Clinica

Universidad de Navarra (http://www.cun.es) e Instituto Karolinska (http://ki.se).
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