PROPUESTA TWITTER PARA EL SUMMA 112
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ESLOGANES

“Nuestra vocacién, al servicio del paciente”
“Nuestra vocacién s tu Salud”

“Nuestra vocacion es ayudarte”
“Nuestra vocacion eres ti”

OBJETIVO PRINCIPAL

* Establecer un canal de informacion, di4logo y escucha en Twitter, para
que los ciudadanos conozcan la labor que desarrollan a diario los
servicios del SUMMA 112, sus éxitos y sus dificultades.



OBJETIVOS CONCRETOS

* Contribuir a que los ciudadanos perciban la calidad de la gestion que se
lleva a cabo desde los servicios del SUMMA 112.

Favorecer la comprensién de los ciudadanos sobre las dificul
que se enfrentan en muchas ocasiones estos profesionales,
de responder a la mayor celeridad posible.

* Solventar situaciones de crisis, info
minimizar su impacto negativo ent

* Desarrollar la esc ‘ active inién, recoger solicitudes y
exigencias de los adanos, para olverles mensajes en positivo

* Demost bierno  Regional y de la Consejeria de
Sanldad sé interesa con los cludadanos ¥ c_le( los




Qesarrollar una labor de educacidbn y concienciacion entre los
ciudadanos, en el uso responsable de los servicios publicos de
emergencias y de urgencias.

ASPECTOS IMPORTANTES A TENER EN CUENTA

La apertura de una cuenta en Twitter para este semvicio en concreto conlleva
ciertos aspectos:

1.- Que Twitter se utilice como medio dé presién contra el Gobierno de la
Comunidad de Madrid y su Presidenta.

El SUMMA 112 desarrolla la labor mas sensible y estrecha con los ciudadanos
y sufre un elevado nivel de exigencia. Los pacientes esperan inmediatez a su
requerimiento, que no Siempre es posible ofrecerla con la celeridad que
desearia el servicio, porque depende de otros factores: medios econdémicos,
técnicos y humanaos, demanda simultanea, dificultades de acceso (trafico), etc.

Los grupos de presion, tanto los especificamente sanitarios (Marea Blanca),
como los politicos y sindicales, podrian utilizar este canal de comunicacion
como medio de propaganda negativa, dado que seran seguidores de la misma.
Por ejemplo, ‘recopilando casos y publicandolos, como hacen con situaciones
de riesgo de Salud Publica.

Esta presion podria ser contraproducente en un momento donde el Gobierno
regional no goza de mayoria absoluta y es ahora mismo, el referente del PP a

nivel nacional.

2.- Que Twitter se utilice como medida de presion de los pacientes en
situaciones de extrema vulnerabilidad.

Esta cuenta de Twitter puede ser utilizada por los pacientes en situaciones en
los que la respuesta no se ha valorado como buena, o no puede otorgarse con
la inmediatez que es demandada, como altavoz para llamar la atencion sobre
su caso, magnificandolo (por ejemplo, empezar a narrar en Twitter el tiempo
que llevan esperando una ambulancia). Ello proyectaria una imagen negativa
de la Sanidad Publica Madrilefia.

Sirva como ejemplo la cuenta “Sufridores del Metro”, mediante la que usuarios
y propagandistas, comentan constantemente el tiempo que llevan esperando



en el andén, o Cualquier otro detalle que contribuya a proyectar una mala
Imagen del Metro de Madrid (Goteras, limpieza, maquinas defectuosas, etc.)

3.- ng Twitter se utilice como canal de atencion al paciente. Hasta ahora,
el vehn.cu'lo tradicional- interponer una queja en el centro o enviar una carta a
Consejeria o Presidencia- permite controlar “en privado” la desafeccion o el

descontento de pacientes que sienten que no han sido atendide$ eomo
esperaban.

También permite controlar los tiempos de respuesta, dado que es necesario

recopilar la informacion previamente para otorgar una respuesta‘rigurosa y
contrastada.

PROPUESTA DE TRABAJO

Formar un equipo de trabajo integrado por. profesionales del SUMMA de
confianza, personal de Gabinete y de Comunicacion de la Consejeria.

Seleccionar a una persona o personas del SUMMA' como interlocutoras y

suministradoras de informacion, para poder atender la demanda requerida con
rigor.

Trabajar juntos argumentos ‘para. difundir: actividades, programas de educacion
responsable en el uso de servicios'de emergencias, éxitos de los profesionales,
anticipacion a situaciones de crisis, etc.

El objetivo es triple:

* Minimizar el posible impacto negativo de los grupos de presion y
ciudadanos/pacientes descontentos.

* Conocer, de verdad, las necesidades reales y demandas de los
pacientes.

* Analizar el impacto que tiene esta labor de difusién para corregir errores
y valorar la posibilidad de abrir una cuenta exclusiva para el SUMMA en
un medio plazo razonable, de tal manera, que se minimicen los posibles
efectos negativos antes de las Elecciones Generales.

CONCLUSIONES

La Consejeria de Sanidad tiene entre sus objetivos conseguir que ciudadanos y
profesionales perciban que la Sanidad de Madrid es eficaz, humana y cercana.

Se plantea la posibilidad de establecer un canal de didlogo en Twitter para el
SUMMA 112, por ser la red social mas frecuentada y mas presente en la
cotidianeidad de una amplia mayoria de ciudadanos.

El objetivo fundamental es que los ciudadanos conozcan la labor que
desarrollan a diario los servicios de emergencias de la Comunidad de Madrid,



sus exitos y sus dificultades, a la vez que se conoce de primera mano las
necesidades y demandas de los pacientes.

Al mismo tiempo, la Consejeria debe tener en cuenta y valorar, serenamente,
los factores de riesgo de este canal de comunicacién, en un servicio
extraordinariamente sensible a las quejas de los ciudadanos, en momentos de
necesidad de auxilio, como es el SUMMA, o cualquier otro servicio de
urgencias vinculado a la salud.

La prudencia, el trabajo en equipo, una cuidada seleccién de m na
planificacioén previa y con criterio, deben ser el eje principal de de
este proyecto.
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