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Redes Sociales: Introduccion a las
Herramientas Basicas para Gestion de
Conocimientos, Diseminacion y
Networking
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Agenda

® DelaWeb1.0alaWeb 2.0
® Redes Sociales

® SMO y su responsable

e Utilidad de las Redes Sociales ]
® Rumbo a la institucion 2.0

' Agenda Quotidier
Diary Planney 1cschucn
Piano Giorh licro

Agenda Diaria

e Redes Sociales mas importantes

e Reputacion Digital

e Reglas de etiqueta
e Casos de éxito



La Web es el medio
de comunicacion
mas poderoso que
existe en la
actualidad




Web 1.0

RS el 2100

El objetivo es netamente
informativo

Informacion publicada por un
webmaster

Comunicacion unidireccional
Contenido limitado

Poco actualizado

Propodsitos comerciales

Diferencias entre Web 1.0y 2.0

Web 2.0

Desde el 2004

Ademas de informativo, es de
construir conversaciones

Informacidn publicada sin
grandes conocimientos

Comunicacion bidireccional
Contenido amplio
Actualizado con frecuencia

No necesariamente, puede ser
de entretenimiento




El término Web 2.0
esta asociado a las
Redes Sociales
vy éQué es esto?




Las Redes Sociales son
estructuras de personas
gue comparten
contenido, ya sea en
texto, video y/o
imagenes, con otros
miembros de |la sociedad
a través de la Web




Las Redes Sociales
son herramientas,
mas no sindnhimos de
Social Media




Utilidad de las Redes Sociales en
Salud Publica

® [ncentivan el compromiso entre la institucion y el usuario

® Disminuyen algunos costos operativos de atencion al
cliente, publicidad, mercadeo, recursos humanos,
relaciones publicas, entre otros

® Segmentan de una manera mas efectiva, muy util a la
hora de hacer campanas de prevencion

® Avivan el proceso de innovacion y creatividad de la
institucion
® Visibilizan la imagen la institucion en la Web



Utilidad de las Redes Sociales en
Salud Publica

® Posibilitan la opcion de construir una comunidad activa
alrededor del tema de salud

® Ofrecen la posibilidad de hacer monitoreo a lo que
sucede en las comunidades y manejar esa informacion
estadisticamente (cifras reales sin proyecciones)

® Ahorran tiempo y dinero en desplazamientos
® Maximizan la cobertura de servicios de salud
® Informan y forman

® Pero la mas beneficiosa...



Las Redes Sociales dan |la opcién de
escuchar lo que el usuario quiere decir
acerca de una necesidad, producto y/o

servicio y por ende de establecer una
comunicacion honesta con él




Comunicacion al mismo nivel

Instituciones
Médicos

Proveedores de servicios de
salud

Empresas privadas

Usuario/Paciente







¢Qué es SMO
(Social Media
Optimization)?




Es la estrategia
elaborada por parte
de las instituciones

para tener una
presencia exitosa en

las Redes Sociales



¢Quién es el responsable del
manejo de las Redes Sociales en
una institucion?
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Community Manager

® Es el mas conocido de los perfiles de Social Media

® Debe tener excelentes conocimientos del manejo de las
Redes Sociales

* Implementa, analiza y controla diariamente la imagen de
la institucion en las Redes

® Perfil netamente relacionado con comunicaciones
® Capacidad de cambio y de trabajo en equipo

® Criterio para aprovechar las oportunidades y anticiparse a
los posibles problemas que surjan

® No debe ser un pasante, sino un profesional con criterio



Las instituciones deben
saber que el potencial
de las Redes Sociales va
mas alla de las
funciones obvias de
promocion de una
campanay
atencion al cliente




éPor qué no estamos aprovechando las Redes
Sociales en el sector de Salud Publica?

® Falta de personal calificado
® Desconocimiento total o parcial

® Poco apoyo de la direccion o de los

mandos medios

® Retorno de la inversion poco claro

e Falta de unificacion de criterios



=

éPor qué no estamos aprovechando las Redes
Sociales en el sector de Salud Publica?

® Resistencia al cambio

® Falta de metodologia en el desarrollo
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® Falta de manuales de gobernabilidad e

de la estrategia

o
® Falta de protocolos de manejo de crisis



Algo peor que no estar
en las Redes Sociales,
es estar
inadecuadamente




El contenido es el activo mas valioso de las
Redes Sociales

Content
2
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20 errores que cometen las instituciones
en las Redes Sociales

1. Estar presente por moda
2. Creer que es gratis

3. No contar con un plan de accion previo
4. No asignar la responsabilidad de
implementar, mantener y monitorear

dicho plan

5. No escuchar a sus seguidores
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20 errores que cometen las instituciones
en las Redes Sociales

6. No conversar con sus seguidores

7. Esperar que los resultados se vean a
corto plazo

8. Iniciar con una campaia muy grande

9. Prescindir de las formas de difusion
tradicionales

10. Hablar solamente de sus servicios

(spam)



20 errores que cometen las insti
en las redes

11. Pensar solamente en el nimero de seguidores y

H . . . .« 7 .// "““
12. No monitorear lo que se dice de su institucionfih®y

en la Web

13. Como institucion no apoyar a quienes
administran las Redes Sociales

14. No saber manejar los comentarios
negativos

15. Creer que las Redes Sociales son solo cuestion de

tecnologia



en las Redes Sociales

16. Creer que un mal servicio se salvara con una
buena campana

17. No darle la verdadera dimension al boca
a boca

18. Estar en las Redes Sociales cuando hay proble
graves en la institucion

19. Cuestionar, como directivo, el trabajo de los
gestores

20. No corregir los errores a tiempo




OPS/PAHO
Rumbo a la
Institucion 2.0




.........................................................................................................................................................

Plan de Social Media

Monitoree lo que se dice de la institucion

Defina objetivos

Conozca a su usuario-objetivo
Especifique el tipo de contenido y suforma |
Escoja las Redes Sociales "

SR R et o B

Defina roles y responsabilidades del
personal (manuales de crisis y
gobernabilidad)

7. Establezca metas

8. Considere el retorno de la inversion
9. Monitoree lo que se dice

10. Revalue el plan



~ 1. Monitoree lo que se

“

Es la base de |a estrategia

Diagnostico de Reputacion Online
(Fortalezas y debilidades de la marca
en la Web

¢ Qué se ha dicho en el pasado?

¢ En qué contexto?

¢ Por qué?

¢ Cual ha sido la respuesta?
¢ Qué estan haciendo en redes sociales '
instituciones similares?

dice de la institucion
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2. Defina objetivos especificos

Las Redes Sociales no son canales de venta
directa para servicios o productos, son
herramientas para hacer su imagen mas
visible y positiva en la Web y por ende
estimular a los usuarios a usarlos

® Expandir geograficamente el radio de
accion para ciertas campanas

® Conocer la percepcion que los usuarios
tienen de la institucion y sus patrones de
comportamiento

e Activar o fidelizar usuarios actuales



/ 3. Conozca a sus usuarios-objetivo

® iQuiénes son?

® iTienen presencia en las Redes
Sociales? En cuales?

® iSon usuarios actuales o prospectos?
e :iQué rango de edad tienen?
® iDodnde estan localizados?

® iCual es su nivel socio-econdmico?

® ¢Cuales son sus principales
necesidades?

® iQué educacion tienen?
e :Qué profesiones u oficios tienen?
® (Cuales son sus gustos?
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4. Especifique tipoy forrﬁadeﬂcantenido

- .

Compromiso

Confianza
Conversacion




5. Seleccione las Redes Sociales

® Depende de los recursos y
objetivos

® Es mejor ir despacio y oir lo que los
usuarios dicen, ellosvan a ir
mostrando el camino

® Empiece por un blog institucional,
gue se convierta en el alimentador
de las otras Redes Sociales




Claves para escoger la red

Conocer cual es su nicho

Saber de antemano el objetivo a alcanzar \ef“'
Detectar en cual de las redes se mueve @kc'e'\ 00(‘5
su audiencia y cuales son sus habitos \le‘N O
Hacer un inventario de los recursos O
humanos y financieros con los que O GO age
cuenta la institucién para el p\\le‘(
mantenimiento de las Redes O ?00(
Investigar en qué Redes estan otras O

instituciones similares y como se
desenvuelven en ellas



6. Defina roles y personal a cargo y

planifique el tiempo

® Escoja quién va a elaborar la
estrategia, quién la va a implementar
y quién la va a mantener

® Recuerde que en la Web todos los /
horarios son “Prime”
® No debe haber improvisacion sino

planificacion

® Elabore un manual de gobernabilidad
y otro de manejo de crisis



7. Establezca metas

® Sea realista cuando formule plazos y
no se desanime cuando los incumpla

® Trate de no establecer metas ligadas a
numeros de seguidores o fans, mas

alla de la cantidad, lo importante es

la conexion que pueda hacer con ellos



8. Retorno de la inversion ROI

/ ;

® No hay formula exacta

® Una campana de Redes Sociales
bien elaborada y especialmente
bien implementada, visibiliza
positivamente la mision de la
OPS/PAHO, lo que indirectamente
se traduce en éxito

® Es algo similar a un comercial de
television
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9. Monitoree lo que se dice

® Una vez tenga presencia en las
redes sociales conozca las
herramientas que le permiten
saber, minuto a minuto, qué se
dice de la institucion, para, de ser
necesario, hacer los correctivos
pertinentes




Herramientas de manejo y monitoreo

TweetDeck y Seesmic: Sirven para el manejo de cuentas
en Facebook y Twitter. También permiten actualizar
paginas de productos de Facebook

HootSuite: Aplicacion para gestionar cuentas en
Facebook, Twitter y Linkedin

Cotweet: Herramienta para la gestion de la cuenta
Twitter y otras redes sociales

Tinker: Una sencilla forma de seguir conversaciones en
Twitter y Facebook



® Analice cudles elementos
del plan inicial no
funcionaron adecuadamente
y vuélvalos a replantear

10. Reevalue el plan




iQuien tiene la

Informacion...
tiene el Poder!




Y la informacion

hoy, viene a traveés
de la Internet
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La Internet ha acortado

las distancias entre las
instituciones, al punto que hay

muchas
gue tienen alcance mundial y que
son consideradas pequenas o
medianas
bajo los parametros
tradicionales




® Networking es un término
utilizado para definir al
grupo de elementos que
permite compartir recursos
e informacion en cualquier
actividad humana




¢ En cuales Redes
Sociales se puede
hacer un networking
efectivo?




¢Qué son los Blogs?

® Conocidos también como bitacoras
® Evolucion de los diarios en linea (web log)
® Los mas populares: WorldPress.com y

Blogger.com




Diferencias

Paginas Web

Web 1.0

Necesitan conocimiento en
programacion para crearse

Generan gastos de creacion,
conocimiento y seguridad

Es dificil de actualizar

Su contenido no sufre grandes
cambios

No permite una interaccion
total de los usuarios entre si

Blogs

Web 2.0

No se necesita conocimiento
de programacion para crearse

Los mas populares son gratis

Se pueden actualizar
facilmente, incluso desde el cell

Su contenido sufre grandes
cambios

Permite la interaccion de los
usuarios entre si



Diferencias

Blog Personal

Es la voz del individuo
Tematica mas informal
Puede crear polémica
Habla de temas personales

Puede actualizarse cuando se
quiera

El disefio puede ser cambiado
cuando se quiera

El autor es libre de contestar
los comentarios

Blog Institucional

Es la voz de la institucion
Tematica mas cuidada
Debe evitarse

Debe evitarse

La actualizacion debe ser parte
de una estrategia

El cambio debe ser parte de
una estrategia

Es imperdonable no
contestarlos



¢Qué es Facebook?

® Red social mas importante del mundo

® Creada en el 2004, MA

® Cuenta con alrededor de 1,000 millones de
usuarios en el mundo

® Tiene tres opciones: Perfil, pagina y grupo




¢Qué son los Likes o Mégﬂusta?

® Es el vinculo entre las instituciones y los

usuarios en Facebook \ Like y

® Recibir un “Like” es solo el principio de |a tarea

® E| éxito de una estrategia no se mide por el numero de
likes, sino por la relacion y el compromiso que se genere

® La clave es determinar qué significa para los usuarios
oprimir un like para elaborar estrategias exitosas, de
programacion, compromiso y servicio



) Create an Evemt
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® Es |la convocatoria a un acto, a traves de e e 515 B s s
Facebook

® Cuando se crea un evento, se aparece de forma
automatica como el organizador

® Los organizadores tienen la capacidad de invitar a mas
personas al evento, de designar a otros organizadoresy
de editar el contenido del evento

® Puede incluir enlace con un mapa o indicaciones
® Puede hacerse para un evento periodico
® Muy util para las campanas de prevencion de salud



Facebook en América y Espana

1-USA 23-Chile
2-Brazil 24-Peru
5-México 35-Ecuador
6-Argentina 61-Guatemala
7-Colombia 66-Costa Rica
13-Canada 68-Bolivia
15-Espana 69-Uruguay
22-Venezuela 73-El Salvador

Fuente SocialBakers



No respetar la agenda global de Ia
institucion (ir por su lado)

Publicar contenido ajeno sin dar el
crédito (por ejemplo fotografias)

Crear cuentas a nombre de la
institucion o hablar a su nombre sin
previo consentimiento

Usar Facebook para conseguir
informacion personal acerca de los
seguidores

Elaborar bases de datos de usuarios
con informacioén recogida en Facebook

Errores comunes en Facebook




® Divulgar informacion personal de los
usuarios, sin previa autorizacion

® Etiquetear alos usuarios

® No actualizar frecuentemente la pagina
institucional, demuestra abandono y
falta de respeto por los usuarios que le
siguen

® Estar ausente de los foros de la pagina
de la institucion




¢Qué es Twitter?

Un servicio de microblogging que reune las
ventajas de los blogs, las redes sociales y la
mensajeria instantanea

Creado en el 2006 en California

Tiene mas de 500 millones de usuarios en el
mundo

Es fuerte en EU, Japdn,Brasil, Espaia,
México, Venezuela

140 caracteres con espacios

Generalmente los mensajes publicados,
contienen un titular y el enlace a una pagina
web, blog u otra Red Social
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3 Formas usar el motor de busqueda de Twitter

twikker

See what's happening — nght now

1-Motor de busqueda:

Ubicado en el menu de la parte superior de las paginas, donde
se escribe directamente una palabra, un hashtag/etiqueta, una
persona o cualquiera de las busquedas que tiene guardadas
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® Para organizar la abundante cantidad de informacion que
circula, se emplean los hashtags, etiquetas acompanadas
del simbolo numero (#). Destacan los principales temas
de salud, como: #diabetes,,#saludpublica, etc.

® Basta con poner estos términos en el buscador de Twitter
y se obtendran todos los mensajes publicados en la red
sobre el tema buscado



>

3 Formas usar el motor de busqueda de Twitter

Halloween Big Tex BananaBoat  Justin Timberlake

2-Pagina de busquedas

Se ingresa a twitter.com/search para acceder a una pagina en la
que se podra, ademas de buscar, ver cuales son las tendencias
locales (temas mas populares del momento)



3 Formas usar el motor de busqueda de Twitter

3-Pagina de busqueda avanzada

Se va a twitter.com/search-advanced y se configura la busqueda
llenando los campos del formulario. Se puede anadir cualquier
filtro que se ocurra. Se puede configurar filtros complejos,
simplemente llenando unos cuantos campos del formulario.

También se pueden realizar busquedas avanzadas mediante el
uso de comandos que se escriben directamente dentro de la caja
de busqueda, incluida la de la pagina de busquedas



Ejemplos de Comandos de busqueda

Una serie de comandos de busqueda que se puede emplear para encontrar
resultados:

Salud blogs -> tweets que contengan «Salud" y "blogs"

"Blogs de salud" -> tweets que contengan la frase exacta "Blogs de salud"
Salud OR blogs -> tweets que contengan las palabras “Salud" o "blogs" (o
ambas)

Salud —blogs -> tweets que contengan "Salud" pero no la palabra "blogs"
#blogs -> tweets que contengan el hashtag "blogs"

from:ehealthpaho -> tweets enviados desde la cuenta @ehealthpaho
to:ehealthpaho -> tweets enviados a la cuenta @ehealhpaho
@ehealthpaho -> tweets en los que se menciona a la cuenta @ehealthpaho
"Blogs de salud" near:"Lima" -> tweets que contiene |a frase exacta "Blogs de
salud" y que se han publicado cerca de "Lima".



¢Qué son las Listas?

Son una relacion de usuarios agrupados

The Twitter List

or diferentes campos
. = ——

Pueden ser publicas o privadas

Pueden ser hasta 20 listas, con un maximo de 500 tuiteros
en cada una

Posibilita filtrar a los usuarios con base a, por ejemplo, la
relevancia que tengan y asi separar el contenido de mayor
calidad

Posibilita filtrar informacion por temas
Controlar los usuarios negativos (lista privada)




¢Qué hacer en Twitter?

e Use hashtags/etiquetas
e Utilice las listas
® Use los motores de busqueda

® Comparta fotos en informacion sobre
lo que pasa detras del telon en su
institucion

® Hable de temas relacionados con
salud 80/20

® Monitoree los comentarios

® Pregunte a sus seguidores



Qué hacer en Twitter?

® Demuestre liderazgo y el “know-how”
compartiendo notas de referencia del
panorama generaly como se relacionan
con su area de negocio

® Lidere a sus usuarios y haga RT

® Responda publicamente a los mejores
tweets que sus usuarios publiquen

® Establezca una voz apropiada, con un
tono directo y genuino



Errores en Twitter

e Saturar el timeline de sus seguidores

® Desconocer de antemano cual es su
objetivo en Twitter

® Hablar exageradamente de sus logros
O menciones

® Entrar en discusiones con temas
polémicos




Errores en Twitter

e Automatizar el servicio sin una
estrategia previa

® No ser constante ni consistente

® Creer que tener muchos seguidores
es sinonimos de ser un buen tuitero

® No tener una imagen o logo en el
avatar




¢Qué es YouTube?

® Canal para subir y compartir videos

® Creado por tres ex-empleados de Paypal
en el 2005 en California

® Google lo compro en el 2006 por US
1,650 millones You TUbe

e 800 millones de usuarios Unicos lo visitan  Broadcast Yourself
cada mes

® Cada minuto se suben 72 horas de video
® El 70% del trafico procede de fuera de EU



La gran fortaleza de YouTube en nuestro campo
consiste en tener la oportunidad de viralizar las
campanas audiovisuales de prevencion en salud

Es como si la OPS/PAHO tuviera su propio canal
de television



Errores en YouTube

® Usarse en lugar de los anuncios de
television

® No relacionar los objetos de la
institucion con los del video

® No tener claro qué es lo que se
guiere conseguir

® Tener unas expectativas de éxito
muy altas

® No etiquetar los videos



Errores en YouTube

e Suponer que solo sirve para
promocionar un producto o campana

® Creer gue no hay nada mas alla de
YouTube

® Pensar que es gratis

® Subir videos que no sean 100% de
realizacion propia

® Suponer que el éxito solamente esta en
el numero de vistas de un video viral




¢Qué es Linkedin?

® Red netamente profesional

® Laidea es explotar al maximo el potencial
de profesionales e instituciones

® Creada en el 2003 en California

® Tiene mas de 174 millones de usuarios en
el mundo, repartidos principalmente en

EU, India. UK, Canada y Holanda, en AL
Brasil y México




¢Qué son los Grupos en Linkedin?

Linked 3.

=2 Groups

Una fuente de informacion valiosa para la institucion y
una oportunidad para el networking

Pueden ser abiertos o cerrados

Puede encontrar y unirse a grupos de Linkedin desde el
Directorio de grupos o desde la pagina Grupos que te
podrian gustar

Hay que tener en cuenta que puede haber numerosos
grupos en Linkedin en funcion de cada interés,
organizacion o afiliacion

1,002 grupos en espanol en el campo de la salud



Errores en Linkedin

® Tener un perfil incompleto

® No ser honesto con la informacion
gue se publica

® No cambiar la url personalizando el
nombre

® No tener, como institucion, un perfil
en Linkedin

® Hacer que su perfil sea privado

® No participar en debates



Errores en Linkedin

® Abstenerse de hacer parte de
grupos de sus sector

® No participar en la conversacion

® No formular o responder
preguntas

® Sentirse incomodo al pedir
recomendaciones

e Convertirse en un spam tras
alabarse a si mismo




éQué es Foursquare?

® Una red que comparte la ubicacion de un
usuario desde su cell (geolocalizacion,
Web 3.0)

® Creada en el 2009 en Nueva York

® Tiene 25 millones de usuarios en el
mundo

® Es fuerte en Estados Unidos
principalmente y en AL en Brasil y México



e s

éPara qué sirve Foursquare?

® Ganar puntos o medallas virtuales
(Badges), que se pueden traducir en
descuentos, regalos y promociones por
parte de las instituciones en los que se
han registrado

® Mejorar su experiencia, al obtener
recomendaciones de otros usuarios
sobre instituciones o lugares




¢Como funciona Foursquare?

Es como un juego, con reglas claras y con dos tipos de
participantes:

® | os usuarios
® | as instituciones

La idea es que los usuarios hagan check-in o se registren en
los lugares en los que se encuentran, a través de su
dispositivo movil

Foursquare es la segunda red mas popular en los hospitales
de EU, después de Facebook
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Foursquare en la salud

fowsquare Q Search people and places... Signup Login

Get personalized recommendations for places based on where you and your friends have been.

IF Sign up with Facebook

(It takes one click, and we'll never post without your permission)
Or take the scenic route: Sign up with Email

K1 Ana Maria Jaramilo, Juan Manuel Diaz v 7 de otros amigos usan Foursguare.,

.ﬁmi.. g | l.

Harvard Medical School v o E savE

25 Shattuck Street. Boston, MA 02115

Medical School
b~ 4 ) YOUR TOTAL TOTAL
Ry CHECKNS PEOFLE CHECKAINS
0 426 1,263

r Mayor: Jason M.

YN A@,{;‘ N \nl/f’\“‘ 34 check-ins in last 60 days

(617) 4321000 @harvardmed hms harvard edu

HMS Mission To create and nurture a diverse community of the best people committed to Similar places
leadership in alleviating human suffering caused by disease History Established Harvard Medical School T-MEC, Harvard School
September 19, 1762 Leadership Jeffrey S. Flier, MD Dean of the Harvard University Of Public Health, Harvard Medical School-
Faculty of Medicine Daniel C. Tosteson Medical Education Center,

Harvard University

Dhontas - ) Explore Nearby




éQué es Google + ?

® Esta compuesta de “circulos”

® Los usuarios pueden organizar sus
contactos en diferentes circulos

personalizados (familiares, . < ;
o~ . : N
companeros del trabajo, amigos del GOOSIC

colegio...) |
® Se comparten texto, videos, fotos y @ @

otra informacion solo con estos
pegquenos grupos

® Al mes ya tenia mas de 25 millones de
usuarios, ahora hay mas de 170



éQueé es Paper.li?

® Diario en linea propio

® Hay control de las fuentes de informacion

® Se usa con la cuenta de Twitter o Facebook

* Discriminado por tematica i o

® No necesita mantenimiento p&p’er,li
® Hay mas de 300,000 diarios

e Muy util a la hora de leer contenido interesante en un
solo sitio



Presencia de la OPS/PAHO en Facebook

http://www.facebook.com/PAHOWHO

It's here. Meet a 3D
gameboard so alive the
animals breathe. Really.

b . PLAY NOW.
O‘Q.aNZtn Meki Sicilia jugo
. - Farmville 2.

Donacion para el
Cancer de Mama

o

(@ L)

‘ ) Me gusta ‘ ‘ Mensaje 7 * vri

usta esta pagina * 782 personas estan hablando sobre Por cada nuevo fan que
1 aqui Orgullosa tenga en
octubre, donaremos $1
ala Liga Contra el

PAHO-WHO

Agencdia de salud Céncer
PAHO/WHO serves as the specialized organization for health f‘w 1 2 831 2.000 personas usaron
of the Inter-American System, working towards = esto,

strengthening national and local health systems and

Informacion Fotos Me gusta Eventos Videos I Ahora
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Presencia de la OPS/PAHO en YouTube

http://www.youtube.com/pahopin
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Presencia de la OPS/PAHO en Linkedin

http://www.linkedin.com/company/pan-american-health-organization
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Washington, D.C.
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Redes Sociales en los hospitales de EU

® 1,501 total de hospitales

® 1,264 hospitales en Facebook
® 1,116 hospitales en Foursquare
® 967 Twitter

® 695 YouTube

® 651 Linkedin

¢ 185 Blog

Fuente Healthcare Social Media List Mayo Clinic



Entre los 10 paises del planeta que mas utilizan las redes
sociales, cinco son latinoamericanos.

e Argentina ocupa el segundo lugar, con un promedio de
10.7 horas por visitante en las redes sociales en un mes;

® Chile esta en el quinto puesto con 9.8 horas
® Colombia en el séptimo, con 8.5
® Peru en el octavo lugar con 8.3;
® Venezuela en el noveno con 7.9 horas.

Fuente: ComsCore




...........................................................................................................................................................................

Usuarios de Internet
(por cada 100 personas)

Los usuarios de Internet son personas con acceso a la red mundial
2011 Banco Mundial

® Argentina: 47,7 e Canada: 82,7

® Aruba: 57,1 ® Chile: 53,9

® Bahamas: 65,0 ® Colombia: 40,4
® Barbados: 71,8 ® Costa Rica: 42,1
® Bermudas: 88,9 ® Cuba: 23,2

® Bolivia: 30,0 ® Fcuador: 31,4

® Brasil: 45,0 e E| Salvador: 17,7



Usuarios de Internet
(por cada 100 personas)

Los usuarios de Internet son personas con acceso a la red mundial
2011 Banco Mundial

® Espafa: 67,9 ® Panama: 42,7

® EU: 78,2 * Paraguay: 23,9

® Guatemala: 11,7 ® Perd: 36,5

® Guyana: 32,0 ® Puerto Rico: 48,5

® Honduras: 15,9 ® R Dominicana: 35,5

® Jamaica: 32,0 * Trinidad y Tobago: 55,2
® México: 36,2 ® Uruguay: 51,6

® Nicaragua: 10,6 * Venezuela: 40,4



Dispositivos Moviles

Los creadores de las
Redes Sociales han
declarado que quieren
sacarlas del computador
y llevarlas a los mas de 6
mil millones de
dispositivos moviles que
hay en el mundo




Dispositivos Moviles

Ademas, la disminucion de los
precios de estos y de los
planes de datos, ayudara a
masificarlos aun mas.

En la actualidad el 87% de
la poblacién mundial tiene
al menos un celular




Entonces la pregunta es...

¢ Por qué no aprovechar
este inmenso potencial
para darle mejores
servicios de salud a |la
poblacion de las
Ameéricas ?




“Una onza de
reputacion, vale mas
que mil libras de oro”

Proverbio chino



¢Qué es Reputacion Digital (RD)?

Es el reflejo del
prestigio o estima de ‘Q“
una institucion, AN Z2N
marca o persona en
la Web



La Confianza

Hay un valor fundamental
gue se afecta cuando la RD
es negativa: La confianza,
esa percepcion que se
tiene sobre la huella digital
gue una empresa, marca,
servicio o individuo tiene

en la Web




Caso Domino’s Pizza

En abril del 2009, dos empleados de Carolina del Norte,
hicieron un video haciendo cosas desagradables con su nariz

El video de YouTube termind en los medios tradicionales
(noticieros de television)

Domino’s no estaba presente en las Redes Sociales

El manejo de la crisis fue inadecuado



“Dos idiotas con una camara

de video pueden danar, en un

minuto, la reputacidon de una You TUbe

marca, de ma,S de 50 aﬁos de Broadcast Yourself
experiencia”

Portavoz de Domino’s Pizza



Los peores errores en RD

Creer que al no tener presencia en las
Redes Sociales se carece de una RD

Subestimar criticas y personas
resentidas

No estar preparado (Protocolos de
manejo de crisis)

Recuerde: A mayor exposicion digital,
mayor riesgo



Los mayores aciertos en RD

® Crear, alimentar y monitorear los
perfiles en las Redes Sociales en forma
continua y eficaz

® Darle a la Web |la verdadera dimension:
El lugar de encuentro para comentar
nuestras experiencias como usuarios

® Escuchar lo que los usuarios tienen que
decir



~ Factores para medir la eficacia en las Redes
Sociales

Alcance: El ruido que se crea alrededor de |la

institucion/campania

Difusion: Cuantas personas estan hablando de Ia
institucion/campafia

Popularidad: Si lo que dicen de la institucion/campafa es

positivo o negativo

Experiencia reciente: Lo que da una idea de la actualidad de Ia

institucion/campania



Claves para construir la reputacion digital

e Suscribirse a todas las alertas
posibles

® Ser humilde

® Crear foros

® Mostrar el lado humano de la
institucion

® Personalizar sus respuestas, tanto a
criticas como a felicitaciones




Claves para construir la reputacion digital

® Conocer a sus seguidores

® Mostrar optimismo

® Ser honestos y transparentes
® No hablar de temas polémicos
® Divertirse




Reglas de etiqueta

® No use lenguaje inapropiado

® Tenga una actitud positiva y no se
gueje

® Respete todas las opiniones, asi sean
contrarias

® Evite enfrentamiento y polarizaciones

® No interrumpa el dialogo, asi sea
escrito

® No etiquetée a nadie que no le haya
dado su expreso consentimiento

® No utilice mayusculas en sus mensajes



Reglas de etiqueta

Evite las abreviaturas
Lea los mensajes antes de reenviarlos
Incluya la fuente original al reenviar algo

Tenga cuidado con la redaccion y
ortografia

No promueva nada con mensajes
consecutivos

No publique publicidad en muros de
Facebook ajenos

No utilice los mensajes directos como
medio de promocion




...........................................................................................................................................................................

Reglas de etiqueta

® No sea un spammer (No envie
mensajes comerciales no solicitados)

® Trate de agradecer cada comentario
bueno o malo sobre la institucion

® Cuando le responda a alguien, hagalo
por el mismo canal, para que el dialogo
guede establecido

® No escriba mensajes alarmistas

® Tenga el mismo comportamiento
offline y online

® Sepa cuando quedarse callado y parar
la discusion



Casos de exito
en Redes Sociales



Blogs de medicina

CDC BLOG
http://blogs.cdc.gov/publichealthmatters/

THE LANCET
http://www.thelancet.com/global-health

HARVARD HEALTH BLOG
http://www.health.harvard.edu/blog/

BLOG UNIVERSIDAD DE CHILE

http://epidemioloqiausach.bloqspot.com/

SALUD PUBLICA ARAGON
http://saludpublicaaragon.blogspot.com/



http://blogs.cdc.gov/publichealthmatters/
http://www.thelancet.com/global-health
http://www.thelancet.com/global-health
http://www.thelancet.com/global-health
http://www.health.harvard.edu/blog/
http://epidemiologiausach.blogspot.com/
http://epidemiologiausach.blogspot.com/
http://saludpublicaaragon.blogspot.com/
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Un caso de éxito en Facebook y Twitter

Ministerio de Salud de Brasil
v @msvnnl @analrdewsm a

Divulgacao de campanhas nas redes sodais
DoeSangueMS hepat’rtesvimls namamenmao Doaaodeorgaos

Paaina oficial de divulgacdo da campanha Pdgina oficial de divuloacdo da Pdgina oficial de divulgacdo da campanha de  Pagina oficial de divulgacdo da
de doacdo de sangue campanha de hepatites virais, aleftamento matemo. campanha de doacdo de drgdos.
Dengue Aids nMédicus Mais Perto de Vocé Saﬂde Mais Perto de Vocé
Paaina oficial de divulgacdo da campanha Pdgina oficial de divulgacdo da Pdgina oficial de divulgacdo da campanha Pagina oficial de divulgacdo do
de combate 3 dengue. campanha de [uta contra 2 aids. Médicos Mais Perto de Vocé. Programa SaUde Mais Perto de Vocé.
Prograrma Nacional de @HepatiesMs @doeorgans_M5 @doesanguerms

f Imnunizacdes (PNI)
Paagina oficial de divulgacdo do Programa  Twitter oficial da campanha de Twitter ofical da campanha de doacdo de Twitter oficial da campanha de
Macional de Imunizacdes (PNI) para combate 3s hepatites viras. drgdos. doacao de sangue.

divulgacan das campanhas de vacinacdo.

g@dengue_MS g@aidsMS Q@PNI_MS

Twitter oficial da campanha de combate  Twitter oficial da campanha de luta  Twitter oficial do Programa Macional de
 dengue. contra a aids. Imunizagfes (PNI) para divulgacdo das
»> Pagina da Campanha. = Pagina da Campanha campanhas de vacnacdo.



Lo cierto es que la Web
2.0 es el resultado de
un proceso de
transformacion de la
comunicacion entre
institucion y usuario




Que se traduce en
preguntarse: ¢ COmo
puedo hacer que la

experiencia de mi usuario
en materia de salud sea
positiva? Y si ya lo es,
écomo puedo hacer para
mejorarla?




Y este es el gran valor
de las Redes Sociales
gue nosotros, como
OPS/PAHO, tenemos
gue aprovechar




¢éComo?

Siguiendo fielmente la misidon de la PAHO/OMS
Unificando criterios con la region

Unificando cuentas en los tres idiomas a una sola

Elaborando y aplicando una estrategia Unica de Redes Sociales para
todas las oficinas

Aceptando que el mejor activo de las redes sociales es tener un
contenido de calidad

Creando un manual de gobernabilidad en manejo de redes sociales
gue sigan todas las oficinas

Elaborando un manual de manejo de crisis de reputacion digital

Nombrando un comité de crisis, responsable del manejo en caso de
darse un dano en la reputacion digital



—

“Twitter para Todos”
Y “Redes Sociales para Todos”

/ |

la Jaramillo



iGracias y no deje de
comunicarse conmigo!

@anamjaramillo
@medicinaparatod
twitterparatodos@gmail.com



