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Tienes un e-mail… de un 
paciente !
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Caso Clínico

Martes,  21 hs. Recibo un llamado telefónico 
por un niño de 2 años con un corte entre la 
nariz y el labio debido a un traumatismo. 
La madre no sabe decirme si el corte es 
lineal, lo ve algo profundo, y cree que 
compromete el borde  del labio. Le indico que 
lo lleve a la guardia para que sea evaluado 
pero…





Perspectiva histórica
Encuentros personales
Documentos escritos
Teléfono (siglo XX)

Fax
Radiomensaje
Contestadores
Sistemas de triage telefónico
Celulares
Medicina de la consulta telefónica
SMS
Internet - Email
Sistemas de teleconsulta y telemonitoreo
Facebook – Twitter

Cada una de estas tecnologías produjo beneficios para médicos y pacientes, aunque 
trajo aparejados nuevos riesgos (médico-legales, privacidad del paciente, etc)

Impacto en los procesos del consultorio y relación médico-paciente



Internet en salud
“…Is likely to induce cultural changes in the 

delivery of care even more revolutionary than 
any restructuring of health care going on today.”

“…Es probable que produzca cambios en la 
atención de la salud aún más revolucionarios 
que cualquier reestructuracion asistencial que  
tenga lugar actualmente.”

(Kassirer, J NEJM 1995, 332:52-4)



Comunicación electrónica en salud
“Just as the telephone transformed both American 

society and the practice of medicine, electronic 
communication (e-mail) is having a similar impact 
and will become an integral part of pediatrics”

“…Así como el teléfono transformó tanto a la 
sociedad americana como la práctica de la 
medicina, la comunicación electrónica (Email) 
está teniendo un impacto similar y se convertirá 
en parte integrante de la pediatría”

Howard Bauchner, William Adams and Helen Burstin
"You’ve Got Mail": Issues in Communicating With Patients and Their Families by E-
Mail 2002;109;954-956 Pediatrics



Email con los pacientes

Algunas utilidades para pediatra



Listas de distribucion de correo. 
Comunicación masiva e instantánea



Estar cerca…



Información sobre temas administrativos y 
operativos del consultorio



Consejos sobre prevención



Email con los pacientes

Ojo: todo lo que mandamos, puede 
volver…(Ups!): veamoslo del lado del 
paciente…



Ejemplos…

---------- Forwarded message ----------
From: Sebastian <sebastianw@sumail.com>
Date: Aug 6, 2006 1:15 PM DOMINGO!!
Subject: ampollas Camila Wainztein
To: consultoriopediatrico@pccorreo.com.ar

Guillermo adjunto las fotos de los dedos de Camila. 
Las tiene desde ayer y la roncha desde hoy.

Gracias,
Sebastián

mailto:sebastianw@sumail.com
mailto:consultoriopediatrico@pccorreo.com.ar




Ejemplos…

----- Original Message -----
From: 
To: "Guillermo Goldfarb" 
<guillegoldfarb@fibertel.com.ar>
Sent: Monday, November 08, 2004 3:53 
PM
Subject: Re: varicela

> Guillermo....ya tenemos todo bajo 
control pero fue un fin de semana
> horrible...!!!...asi estaba la espalda de 
Nicolas el Sabado, hoy esta un
> poquito mejor...
> no te parece mucho ?? Ya tome turno 
el Jueves para que lo veas...Gracias
> por tu mail y cualquier cosa hablamos,
> Carola
>

mailto:guillegoldfarb@fibertel.com.ar


Ejemplos…







Más ejemplos…



Email en el consultorio pediátrico

De los padres (325) y médicos (37) en consultorios 
pediátricos:

Las familias (57-66%) tenían acceso al email
Los pediatras (74%) y los especialistas (100%) tenían 
acceso al email
Los padres manifestaron desear comunicarse con su 
medico via email pero…

Entre los pediatras generales y especialistas el 79% 
NO querían usar email para comunicarse con los 
pacientes, aduciendo razones de tiempo y 
confidencialidad

Kleiner KD et al. Pediatrics 2002;109: 740-44



Análisis del contenido de los emails entre 
pacientes y médicos

2 centros de atención primaria (98 médicos)

Sistema de triage para Email

En 11 meses se recibieron 3007 emails

10% fueron seleccionados al azar para 
revisión

White CB y col. J Am Med Inform Assoc. 2004;11:260-267



Análisis del contenido de los emails entre 
pacientes y médicos

Actualización de información sobre el pac.  41,4%
Renovación de recetas 24,2%
Preguntas sobre salud 13,2%
Resultados de análisis 10,9%
Consultas sobre derivaciones 8,8%
Citas 5,4%
Preguntas no relacionadas con la salud 4,8%
Facturación 0,3%
Otros 8,8%

White CB y col. J Am Med Inform Assoc. 2004;11:260-267



Análisis del contenido de los emails entre 
pacientes y médicos

Generalmente concisos, formales y 
médicamente relevantes
No incluyeron consultas urgentes
Pocos temas sensibles para la privacidad (5%)
Menos de la mitad requirieron respuesta por 
parte del médico (43%)

White CB y col. J Am Med Inform Assoc. 2004;11:260-267



Análisis del contenido de los emails entre 
pacientes y médicos

2 pediatras, 54 padres, 81 comunicaciones por mail, 6 
semanas
Contenido similar al trabajo anterior
40% respondidos durante la jornada de trabajo, 44% por 
la noche y 16% el fin de semana
Resultaron en 9 consultas, 21 llamados telefonicos, 34 
recetas, 11 tareas administrativas y 1 estudio (Rx)
Los pediatras estimaron 30 min/día para responder 
emails
98% de los padres satisfechos con el servicio, 80% 
opinaron que el pediatra debería comunicarse vía email, 
pero 63% no pagarían por estas consultas!!

Anand S. et al. Pediatrics Vol. 115 No. 5 May 2005, pp. 1283-1288



Email con pacientes: ventajas

Rápido
Barato
Asincrónico
Accesible (locutorios, trabajo)
Permanente
Sin barreras (nunca da ocupado…)
Mejora la relación médico-paciente
Reduce visitas innecesarias



Email con pacientes: desventajas

Privacidad / Confidencialidad (quien recibe? Quien más lee?)

Autenticidad (quien escribe?)

Seguridad (como viaja la información?)

Riesgo médico-legal

Accesibilidad: todos pueden enviar mails al médico?

No transmite “emociones” (errores de interpretación)

Problemas técnicos (caídas, filtros). Errores de uso (dirección 
errónea, etc)

Aumenta la carga de trabajo del médico

No se perciben honorarios por estas consultas



Buenas noticias…

“With the growing acceptance of e-medicine by 
third-party payers, a quiet revolution has begun. 
Aetna, Cigna, and other insurers now reimburse 
physicians for Web consultations in Florida, 
California, Massachusetts, and New York.”

“…early studies indicate that e-medicine methods 
improve the productivity of providers, reduce the 
number of office visits, and save money.”

(John H. Stone, NEJM, 356;24, Junio 2007)



Email con pacientes: haciéndolo 
funcionar…

Obtener consentimiento del paciente
Usar el email para promocionar el consultorio: boletines 
electrónicos sobre temas estacionales, artículos sobre 
patologías frecuentes, avisos, noticias.
Incorporar las consultas en la historia clínica
Ahorrar tiempo: las preguntas comunes tienen respuestas 
comunes! 
Incluir direcciones web en las respuestas
Desarrollar estrategias de reintegro económico
Material de Educación para Pacientes sobre comunicación 
por email
Utilizar plataformas de mensajeria segura.



https://www.patientsite.org



https://www.patientgateway.org



Un intento local en desarrollo…



http://www.healthyemail.org/



Email con el médico: educación al 
paciente (un modelo)

El email no es totalmente seguro
Otras personas pueden ver lo que Ud. escribe o recibe (trabajo, 
secretaria, etc.)
No debe ser utilizado para consultas urgentes o temas 
“sensibles”
Si no recibe respuesta en los tiempos esperados, comuníquese 
al consultorio
Su médico pediatra conservará una copia de los mensajes 
recibidos
Identifique claramente al paciente
Los mensajes deben ser breves (un tema por mensaje)



Y el Twitter????? La misma historia…



Encuesta herramientas comunicación
Estudio observacional descriptivo transversal

Encuestas de 11 ítems 

Dos cupos de dos centros de salud de Madrid, urbano y periurbano. 

Pacientes mayores de 14 años que acudieron a consulta durante la 
primera quincena de Marzo de 2010. 

Se entregaron 280 encuestas y se respondieron 220, un 80%. 

Casado Buendía S.,Casado Campolongo F.,De Miguel Vicentí María
Nuevas herramientas de comunicación médico paciente en Atención 
Primaria

http://www.slideshare.net/fernandoc2/nuevas-herramientas-comunicacin-medicopac
http://www.slideshare.net/fernandoc2/nuevas-herramientas-comunicacin-medicopac


¿Seguiría en Twitter a su MdF?



¿Seguiría el blog de su MdF?



Twitter

Inmediatez

No hace falta estar dado de alta

Permite comunicar eventos en 
tiempo real

Permite recomendar enlaces: 
“Blogoterapia”



Eventos organizativos



Eventos en tiempo real



Blogoterapia



Email con pacientes: Conclusiones

Como todas las formas de comunicación, el email utilizado para 
la comunicación entre pacientes y médicos tiene beneficios 
potenciales y riesgos inherentes
Crear normas comunes para estandarizar la comunicación con 
los pacientes por este medio
Educar a los pacientes en el correcto manejo del email con el 
médico
Desarrollar estrategias para obtener reintegro económico por 
esta actividad
Es nuestra tarea asegurar que la “e-medicina”, a esta altura 
inevitable, mejore la forma en que administramos, recibimos y 
financiamos la atención médica…
(John H. Stone, NEJM, 356;24, Junio 2007)



Muchas gracias por su atención!

Dr. Guillermo Goldfarb
guille.goldfarb@gmail.com
Hospital de Niños Ricardo Gutierrez
Buenos Aires

mailto:guille.goldfarb@gmail.com
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