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RESUMEN

Introduccion: Debido a la universalizacion de la comunicacion electronica en la medicina,
esta investigacion tiene como objeto estudiar los conocimientos de su uso en la relacion de
los médicos familiares con sus pacientes. Ademas, pretende describir cuéles son las
actitudes y las practicas mas comunes en torno a ello (uso de los medios electrénicos para

la comunicacion médico paciente).

Materiales y métodos: se realizé un estudio cualitativo, con disefio etnografico. La
informacion se obtuvo a partir de entrevistas semiestructuradas que fueron realizadas por
las investigadoras en dos unidades; una publica y una privada de atencion ambulatoria de

medicina familiar.

Resultados: las experiencias obtenidas relatan la importancia actual que ejercen los medios
electronicos en la Relacidn entre médico y paciente. La diferencia tanto en conocimientos,
actitudes y practicas del uso de este tipo de comunicacion no difiere de manera importante
en ambas unidades. Los usuarios utilizan para consultas médicas, obtencion de citas y
consulta de resultados de examenes, mientras que los galenos lo hacen para seguimiento de
patologias de sus pacientes. Cada uno de los distintos medios tiene sus particularidades en

cuanto a ventajas, desventajas y riesgos.
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Conclusiones: la comunicacion electronica es un medio actual y comun de interaccion para
médicos y pacientes tanto en el sector publico como en el privado, que por un lado

beneficia al usuario y por otro lado origina una mayor carga laboral para el profesional.

Palabras clave: medios de comunicacién (communication media), tecnologia de la
informacién (information technology), comunicacion electronica, Relacion médico paciente
(physician — patient relations). Relacion medico paciente por via electrénica physician —

(electronic patient relations).
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ABSTRACT

Introduction:

Due to the universalization of electronic communication in medicine, we have seen the
need to do research that aims to study the knowledge of its use in the relationship of family
doctors with their patients. In addition, it aims to describe what are the most common
attitudes and practices around it (use of electronic media for patient medical

communication).

Materials and methods: a qualitative study was carried out, with an ethnographic design.
The information was obtained from semi-structured interviews that were carried out by the

researchers in two units; one public and one privete ambulatory family medicine care.

Result: the experiences obtained relate the current importance exercised by electronic
media in the relationship between doctor and patient. The difference in knowledge,
attitudes and practices of the use of this type of communication does not differ significantly
in both units. The users use it for medical consultations, obtaining appointments and
consultation of exam results, while the doctors do it to monitor pathologies of their patients.
Each of the different media has its particularities in terms of advantages and disadvantages

and risks.
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Conclusions: electronic communication is a current and common means of interaction for
doctors and patients in both the public and private sectors, which on the one hand benefits

the user and on the other hand creates a greater workload for the professional.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La era digital es definida como un periodo en el cual existe un acceso facil y generalizado
para compartir la informacion y utilizarla de forma electronica. (Haris, 2018) La tecnologia
ha tenido un importante crecimiento durante los ultimos afios, ha transformado la forma de
comunicacion entre médico y paciente. En el mundo de la medicina actualmente su uso es

imprescindible. (Ramsey, 2015)

La consulta cara a cara sigue siendo el pilar fundamental de la atencion médica, sin
embargo, los medios electrénicos han logrado suplantar este tipo de interaccion,
constituyéndose en uno de los escenarios mas usados de mas amplia difusion y crecimiento
en la atencion sanitaria. Hoy en dia es comdn encontrar comunidades virtuales donde los

médicos y pacientes interactian y comparten informacion. (Ley 67, 2002)

En nuestro medio si bien existe la Ley de comercio electronico, firmas electrénicas y
mensajes de datos, no existe un marco legal establecido sobre la utilizacion de la
comunicacion digital en la interaccién médico paciente. (Ley 67, 2002) Su uso inapropiado

podria traer consigo implicaciones ético-legales.
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En el Ecuador son pocas las investigaciones sobre este tema, por lo que conocer cuéles son
los conocimientos, actitudes y préacticas tanto en los profesionales médicos como en los
usuarios es sumamente importante. Asi como establecer las eventuales ventajas y

desventajas de su uso.

Por esta razén a través de entrevistas semiestructuradas a pacientes y médicos familiares,
esta investigacion obtuvo informacién etnografica de nuestro medio, de manera que

permitio generar recomendaciones aplicables para el mismo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 RELACION MEDICO PACIENTE

2.1.1 Definicién

La Relacion médico paciente se trata de un conjunto complejo de pautas, actitudes y
comportamientos que estan establecidos socialmente, ademas, estos se dan como supuestos
de los encuentros clinicos, segun Girdn et al. (2002). Es decir, este es un vinculo que se
establece entre dos seres humanos: (1) el facultativo, que intenta ayudar al paciente en los
acontecimientos de su enfermedad y (2) el enfermo, que acude al profesional de la salud
para recibir su ayuda. A través de esta interaccion tan intima, los médicos ganan la
confianza de sus pacientes, no solo llegan a conocer los sintomas y malestares que
presentan, sino también en ciertos casos sus miedos, dudas y sus preocupaciones. En esta
interaccion, mas alla de la satisfaccion y recompensa profesional se pueden colocar

intereses de los pacientes por encima de los de los médicos (Martinez y Leal, 2003).

La Relacion médico paciente es considerada como el pilar fundamental de la practica
médica y presenta diferentes aspectos seguin la época en la que se desarrolla. Aunque puede
variar en caracteristicas, no cambia el contexto clinico, que tiene como objetivo primordial
ayudar y aliviar al paciente, de acuerdo con Celed6n (2016). Un aspecto importante a tomar

en cuenta en esta relacion es la competencia del profesional de la salud que, ademas de
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conocimiento de ciencias médicas, cuenta con habilidades de comunicacion que le permiten
fomentar confianza con el paciente, familiarizarse con su situacion, brindarle apoyo

emocional e incluso obtener un mejor analisis de su situacion (Celedon, 2016).

A la Relacion médico paciente se puede entender también como un contrato, generalmente
no escrito, que se establece entre personas auténomas, que cuentan con la libertad de
iniciar, continuar o aislarse de la misma. Esta relacion tiene como base los principios de la
bioética; tiene como enfoque velar por el bienestar y la vida del enfermo, proporcionarle un
tratamiento eficaz y oportuno, actuando con responsabilidad y ética profesional. La
interaccion que se genera entre el enfermo con el equipo sanitario se encuentra basada en la
comunicacion y la disposicion para conseguir objetivos comunes, como: la prevencién de
enfermedades, preservacion y recuperacion de la salud; entre otros. Por la importancia que
representa esta relacion, se han determinado que existen ciertos modelos de relacionarse en
funcion de los intereses o comportamientos de los sujetos que intervienen en ella

(Arrubarrena, 2011).

2.1.2 Modelos de Relacion médico paciente

Segun afirma Arrubarrena (2011) en su investigacion, existen varios modelos de Relacién
médico paciente , sin embargo, cuatro son los mas importantes y comunmente aceptados

por tedricos de este ambito:
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2.1.2.1 Modelo paternalista

Se trata de la relacion en la que el médico adopta una actitud autoritaria, es decir, resalta
como el sujeto que dirige las acciones y procedimientos terapéuticos que el paciente debe
seguir. Esta es una relacion tipo sujeto-objeto en la cual, aunque se trata de beneficiar al
enfermo, no se toma en cuenta su autonomia, su libertad, su capacidad, ni su derecho a

decidir. (Arrubarrena 2011)

2.1.2.2 Modelo dominante

A diferencia del modelo paternalista, en este caso, es el enfermo quien le pide, sugiere o
incluso exige al médico que, a partir del diagndstico obtenido, se realicen ciertos
procedimientos. En este sentido, se establece una relacion tipo sujeto-objeto que suele
presentarse cuando el médico tratante tiene poca experiencia, o cuando el paciente es de
edad avanzada. Es preciso resaltar que, en estos casos, el abuso de autonomia del enfermo

puede ser perjudicial para su salud. (Arrubarrena 2011)

2.1.2.3 Modelo de responsabilidad compartida

Se trata de un modelo ideal, en el cual se entabla una comunicacion éptima, se informa al
enfermo todo lo referente su enfermedad, el diagndstico, el tratamiento y el prondstico, asi
como la posibilidad de complicaciones. Ademas, se resuelven sus dudas y se trata de
disipar sus temores, asi como también se informa de las alternativas y en forma conjunta
entre el médico y el paciente se toma la mejor decision. En este caso, se da valor a la

autonomia, la libertad y el juicio del paciente, en funcién de lo que quiere o lo que espera,
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todo ello bajo la orientacién y supervision del médico tratante. Es una relacion tipo sujeto-

sujeto, cuya practica debe ser fomentada. (Arrubarrena 2011)

2.1.2.4 Modelo mecanicista

En este caso, la atencion se lleva a cabo debido a disposiciones administrativas estrictas. En
ella, se siguen protocolos de manejo rigidos, el enfermo no tiene la potestad de escoger al
médico tratante y no siempre es atendido por el mismo medico lo cual interfiere en la
Relacion médico paciente. El exceso de burocracia y trdmites administrativos pueden
perjudicar el tratamiento y deteriorar la relacion, que es de tipo sujeto-objeto. Este modelo
es comun en la medicina institucional, aunque también ocurre en la atencidn proporcionada

por empresas prestadoras de servicios y por compafiias de seguros (Arrubarrena, 2011).

2.1.3 La Relacién médico paciente en la Historia

En los ultimos 50 afios, el modelo de relacion de un médico con sus pacientes paso de ser
paternalista: donde la jerarquia del profesional de la salud primaba, a ser mas inclusivo con
respecto a la autonomia de los pacientes que adoptaron una figura activa no solo al escoger
al médico, sino también al emitir sugerencias y decisiones sobre los tratamientos a seguir.
Para entender la evolucion de la préactica médica y su relacién con los involucrados, es
importante tomar en cuenta los actores primordiales que intervienen en esta practica. De
acuerdo con el estudio sobre la Historia de la profesion médica y de la Relacién médico

paciente realizado por Maiié (2000), los tres puntos fundamentales de este vinculo son:
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2.1.3.1 El enfermo

Este es considerado un receptor pasivo de las decisiones médicas, las mismas que son
impuestas y tomadas en su nombre en funcién de su propio bien. Se ha modificado su
concepto de enfermo a lo largo de los tltimos afios, adoptando asi el término de “usuario”
con una connotacion mas técnica y empoderada a ser el duefio de su salud y su enfermedad.

Mafié (2000)

2.1.3.2 El médico

Era en principio un sacerdote, pas6é de ser una figura como el tomador de decisiones
unilaterales a ser un asesor técnico de la salud de sus pacientes, quien oferta sus servicios,
como su amplio conocimiento del campo médico y propone soluciones dptimas y eficaces a
los malestares de sus pacientes sin tener necesariamente la Ultima palabra sobre los

procedimientos terapéuticos a seguir. Mafié (2000)

2.1.3.3 La Relacion clinica

Durante la mayor parte de la historia fue unipolar, vertical y casi degradante, puesto que
primaba la figura del médico sobre la del paciente, sin embargo, a lo largo de los afios
termind horizontalizandose y volviéndose una interrelacion, donde los sujetos entablan un

lazo unidireccional (Mafié, 2000).

Tan importante como entender a los actores que intervienen en esta relacion, es conocer

qué papel jugaron en el transcurso de la historia. Esto se debe a que la posicion y el
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comportamiento del médico o el paciente depende mucho del contexto en el que se
encuentre la sociedad en la que vive y los cambios tecnologicos presentes en la misma. Es
asi que segun la investigacion de caracter socio bioldgico de Mafié (2000), existen tres
momentos o periodos determinantes en la Relacion médico paciente: tradicional, moderno y

postmoderno.

2.1.3.4 Periodo tradicional

Esta es la primera etapa desde la que se puede estudiar la Relacion médico paciente y
comprende las primeras manifestaciones y avances de la medicina desarrolladas en la
antiguedad hasta el siglo XVII. En este periodo el profesional de la salud formaba parte de
la iglesia, milicia, la realeza o también podia ser un miembro de la comunidad a quienes se
les denominaba curanderos. En esta época los hospitales no eran centros que llamaban un
interés cientifico y primaba mucho los conocimientos ancestrales y el uso de medicamentos
tradicionales. En este contexto, la mejor relacion entre los médicos y los pacientes se daba
con los curanderos puesto que habia un vinculo de confianza al formar parte de una misma
comunidad. En cuanto a los miembros de la iglesia, milicia o realeza existia una medicina

de carécter preferencialista (Mafie, 2000).

2.1.3.5 Periodo moderno

Inicia en el siglo XVIII y abre paso al surgimiento de la medicina fundamentada en la

anatomia clinica. Esto profesionaliza a los médicos, les da una metodologia, y se realizan
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estudios de la vida en relacion a la muerte. En contraste con el periodo anterior, los
hospitales se vuelven lugares docentes, se realizan nuevas investigaciones y surgen también
las revistas médicas. La Relacion meédico paciente fue tajante, el paternalismo primaba, no
se cuestionaba el saber médico. En esta época se marca el inicio del orden en la historia
clinica, inicia la era del medicamento y con esto aumenta el poder médico que desconoce

los saberes empiricos (Mafié, 2000).

2.1.3.6 Periodo postmoderno

Esta época inicia a mediados del siglo XX, luego de la segunda Guerra Mundial. Se eleva la
capacidad médica de curar por lo tanto todo pensamiento magico o espiritualidad no se
toma en cuenta. EIl paciente se siente ignorado y con el advenimiento de la era de la
tecnologia, se sobrevalora el poder del conocimiento encontrado por fuentes alternas, se
afiade también los derechos que le dan las politicas publicas de salud que le eleva al nivel
del médico y esto inicia una suerte de rivalidad en su relacion donde ahora el paciente tiene
derecho a exigir. También hay cambios con respecto al examen médico, es limitado por el
tiempo y por la necesidad de cumplir con ordenanzas, se prioriza el diagndstico,
tratamiento y pronostico. Si algo se puede decir de este periodo es que el médico se
especializa y sobreespecializa, dejando al acto médico limitado al tratamiento de 6rganos y

sistemas (Marié, 2000).
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2.1.4 Cambios de paradigma

Hasta principios del siglo XX, la entrevista con el enfermo tenia un protagonismo en el
diagnostico de las enfermedades, afirma Arrubarrena (2011). Sin embargo, al igual que la
sociedad, el campo de la medicina también se ha visto influenciado por los avances
tecnoldgicos, no solo en cuanto a la investigacion cientifica, nuevos medicamentos, equipos
y tratamientos; sino también en la forma de interrelacionarse con los pacientes. Es asi que
la medicina se ha visto enfrentada a nuevos retos en cuanto a la atencion profesional al

paciente, de acuerdo con Mejia, A. Y Romero, H. (2017).

Al hablar de la Relacion médico paciente a lo largo de la historia, es necesario
resaltar que el mayor cambio se dio en las Ultimas décadas del siglo XX més que en los
ultimos afios. Esto se debe al paso del modelo paternalista al autonomista, donde ambos
sujetos de esta relacién son figuras activas y existe una relacion sujeto-sujeto. En esta
transicién de modelos, los tres elementos que sefiala el Dr. Fernando Mafié en su estudio
que fueron explicados anteriormente sufren un cambio de perspectiva, que segun los

estudiosos Lazaro, J. Y Garria, D. (2003) se vieron afectados de la siguiente manera:

2.1.4.1 El enfermo

Que tradicionalmente era considerado como un receptor pasivo de las decisiones que el
profesional de la salud tomaba sobre él, se trasformé en un agente con derechos definidos y
amplia capacidad de decision auténoma sobre los procedimientos diagnésticos y

terapéuticos que se le ofrecen, pero ya no se le imponen. (Lazaro, J. Y Garcia, D. 2003)
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2.1.4.2 El médico

Que, de ser padre sacerdotal, como correspondia al rol tradicional de su profesion; se fue
transformando en un asesor técnico de sus pacientes, a los que ofrece sus conocimientos y

consejos, pero cuyas decisiones ya no asume. (Lazaro, J. Y Garcia, D. 2003)

2.1.4.3 La Relacion clinica

Que, de ser bipolar, vertical e infantilizante, se colectivizé a partir de la entrada en escena
de multiples profesionales sanitarios y se adapt6 al tipo de relaciones propias de sujetos

adultos en sociedades democréticas (Lazaro, J. Y Garcia, D. 2003).

Conjuntamente con la tecnologia, los cambios en el dambito cultural, social y politico
también intervienen en la préctica médica. En este contexto, los profesionales de la salud
requieren de toda su capacidad para entablar una relacion idénea con sus pacientes tras
“realizar un analisis ético de los problemas que presenta la medicina contemporanea y
encontrar el punto de equilibrio entre los avances cientificos y tecnolégicos, el respeto a la
dignidad y la vida del ser humano”, segiin sefiala Mejia, A. Y Romero, H. (2017) En
funcién de esta premisa, los profesionales de la salud se han visto en la necesidad de
adaptarse a las demandas de sus pacientes en medio de un contexto histérico basado en el
desarrollo de la tecnologia y tomar en cuenta uno de los ambitos esenciales para el ejercicio

de su profesion: la comunicacion con sus pacientes.

2.1.5 Comunicacion efectiva y la Relacion meédico — paciente.

La Relacion médico paciente es un vinculo que se entabla a través de la comunicacion,
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proceso en el cual se transmiten mensajes cuyo significado es comprensible para ambos
sujetos. Una buena comunicacion es necesaria para que el médico pueda determinar el
procedimiento mas oportuno y las mejores medidas a tomar en funcion del bienestar del
paciente (Celeddn, 2016). La transmision de estos mensajes, se hace a través del lenguaje
que es una de las capacidades humanas fundamentales, esto le permite a las personas

interactuar y convivir.

La comunicacion es un acto implicito en cualquier relacion humana, que se hace posible a
través de cualquier manifestacion del lenguaje. Este, a su vez, ayuda a efectivizar el
mensaje que se pretende transmitir tomando en cuenta los puntos de vista, el contexto, el
lugar y el tiempo de ambos sujetos del proceso de comunicacion. Segun el tedrico Martin-
Barbero (2005), la tecnologia ha abierto una brecha en la sociedad y ha tomado un lugar de
gran importancia en los grupos humanos vy, al igual que la comunicacidn, representa uno de
los nuevos escenarios de desarrollo de las experiencias, las mediaciones y los ecosistemas

comunicativos (Martin-Barbero, 2005).

2.1.5.1 Comunicacién

“La comunicacion es la accion de intercambiar informacion” (Aguado, 2002) teniendo
como elementos la emision, por medio de un emisor, transmision, por medio de un canal y
recepcion a un receptor, de algun tipo de informacion la cual puede ser verbal, escrita,

emocional, etc.
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La comunicacion es mucho mas compleja que estos simples puntos y si bien es universal, la
capacidad de comunicarse nos acerca o una “vida mas simple”, por asi decirlo, ya que
somos capaces; por medio de esto, de relacionarnos con las personas y resolver, con mayor

facilidad, cada problema de la vida. (Aguado, 2002)

Las caracteristicas de un buen comunicar incluyen, entre otras, capacidad de negociacion,
validacién emocional, escucha activa, empatia, capacidad de persuasion, credibilidad.

(Aguado, 2002)

2.2 COMUNICACION ELECTRONICA

La comunicacion electronica comprende cualquier sistema electromagnético, ya
sean hilo, radioelectricidad o sistemas dpticos que sea capaz de transmitir y receptar sefiales
como imagenes, escritos o sonidos. Las ventajas de la tecnologia, entre otras es que, a pesar

de las distancias, ha permitido acceder a informacion. (Pernia, 2002).

La desventaja con respecto al uso de medios electronicos es la dependencia que los seres
humanos han llegado a mantener con la misma, desde corregir la ortografia
automaticamente hasta el facilismo en la que se ha caido cuando de buscar informacion se
trata. Sin embargo, de estas afirmaciones, la utilidad que se da actualmente, a esta
tecnologia de comunicacion, en Latinoamérica es principalmente entretenimiento y

contacto con personas, asi, la mayoria de usuarios que utilizan Facebook y Twitter lo haran
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con fines no profesionales y Youtube para ocio. (Mejia, 2019)

2.1.1 Uso de los medios electronicos

En Estados Unidos, un estudio de 2600 personas de entre 8 a 18 afios, afirma que pasan en
promedio 6 horas frente a una pantalla, eso es mas tiempo de lo que pasan con su familia o
en su escuela. Otro dato importante es que de este grupo etario el 53% de nifios menores de
12 afios son duefios de su propia Tablet y el 67% de los menores de 18 afios tienen su
propio teléfono celular. Si se pone a consideraciones estos datos como ingresos econémicos
y género de los usuarios, hay que resaltar dos situaciones: (1), que entre mayor sea el nivel
econdmico de sus familias se tiene mas acceso a tecnologia y (2), que el género determina

cudles son las razones para el acceso a medios digitales (Wallace, 2015).

En el 2017, el Ecuador, formo parte de un estudio, con 5000 encuestados de 10 paises de
Latinoamérica. El estudio de “Uso de Internet en Latinoamérica” evidencid que el 50% de
los usuarios eran menores de 30 afios, que el uso de internet aumentd y que los usuarios
mayoritariamente eran varones (58% vs 42%). La mayor utilidad para el uso de internet en
el medio fue el control de correos electrénicos, redes sociales y lectura de noticias. Y las
plataformas maés utilizadas fueron Youtube, Facebook, LinkedIn y Twitter. (We Are

Social, 2018)
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2.2.2 Medios electronicos.
2.2.2.1 Telefonia
Es importante mencionar a los medios de comunicacion electronica, entre los cuéles se
destaca la telefonia convencional. Su definicion proviene del término tele (lejos) y fonia
(sonido) y es el resultado del producto de las vibraciones sonoras, que son impulsos
eléctricos que resultan en la transmision de un sonido como la voz humana, a traves de un
cable. En Ecuador, en 2012 el 42.4% de ecuatorianos tenian acceso a telefonia
convencional mientras que en el 2017 disminuyd a 36.9%. Estos datos contrastan con el
numero de teléfonos celulares que actualmente posee cada hogar. De la telefonia
convencional, devino la telefonia mdvil a través de los teléfonos celulares, que son
dispositivos electronicos inalambricos. Estos utilizan redes satelitales que se interconectan

con antenas para realizar enlaces entre los aparatos y sus estaciones base.

En el Ecuador la telefonia celular inici6 en el 2004 estaba proyectado que en 15 afios haya
aproximadamente 180000 usuarios, sin embargo, para el 2009 llegaron a registrarse mas de
13,3 millones de personas. La causa de este fendmeno fue que la telefonia convencional
tenia muy poca cobertura en el pais, tener una linea de teléfono era un lujo que solamente el
3% de los ecuatorianos tenian. De acuerdo con los datos del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, actualmente 9 de cada 10 hogares en el pais poseen al menos un

teléfono celular, 9 puntos méas que lo registrado en el 2012 (INEC-TICS, 2016).
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2.2.2.2 Correo electronico

Es una aplicacion de Internet que permite el intercambio de archivos entre diferentes
ordenadores conectados a una red. Sus servicios confieren a los usuarios un espacio de
almacenamiento en un ordenador conectado de manera constante al buzon electronico. La
direccion electrénica es un espacio que se caracteriza por tener una secuencia Unica e
irrepetible. El servidor acepta y almacena los mensajes dirigidos a cada buzén, de modo
que el destinatario, puede acceder a ellos a traves de cualquier ordenador que disponga de
una conexién a Internet empleando una aplicacion adecuada de gestion de correo

electronico (Vela, 2006).

2.2.2.3 Redes sociales

Son los servicios basados en web que permiten a las personas construir un perfil pablico o
semipublico dentro de un sistema limitado. Facilitan la interaccion con otros usuarios,
accediendo a su lista de conexiones y las realizadas por otros dentro del sistema. (Boyd y
Ellison, 2008) En las primeras decadas del siglo XXI, el uso de las redes sociales
electrénicas transformé las practicas sociales de las personas e instituciones. Constituyen
un medio social virtual a través del cual los seres humanos establecen relaciones por medio

de un conjunto de redes de comunicacion interconectadas entre si (Villamizar et al., 2015).

Debido a la gran oferta de herramientas que garantizan la fidelidad de los usuarios como:
busqueda de contactos, correo electronico, diseminacion de informacion personal,

compartir fotos, videos y mensajeria instantanea en mensajes de texto, las redes sociales
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tienen como vision integrar al mayor nimero de miembros posibles (Flores et al., 2009). En
ellas, los usuarios pueden compartir cualquier tipo de informacién y contenidos, ya sean
mensajes de texto, fotografias, videos entre otros. Ademas, brindan la oportunidad de tener
acceso directo a internet, en una red compleja que cuenta con cerca de 1000 millones de

personas (Villamizar et al., 2015).

2.2.2.3.1 Clasificacién de las redes sociales.

Existen una amplia variedad de redes sociales y, cada una, cuenta con sus determinadas
caracteristicas y funciones particulares, sin embargo, todas comparten los mismos fines:
informar, entretener, promover un contenido o incluso educar (Agosto, 2013). Entre las
principales redes sociales se encuentran: Facebook, Instagram, Whatsapp, Twitter,
YouTube, LinkedIn, Tumblr, Snapchat, entre otras. Agosto (2013) en su estudio sobre las
redes sociales y su intervencion en la comunicacion sefiala que Facebook “con mil millones
de usuarios es el monstruo social que transformo la comunicacion radicalmente”. También
indica que, desde el afio 2004, se ha instaurado en diferentes culturas fisicas e, incluso,
laborales; por ello, ademas de promover la interaccion entre medios, mensajes y audiencias,
sirven como una herramienta de trabajo para comunicadores, maestros, medicos y demas

profesionales. (Agosto, 2013).
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2.2.2.3.1.1. Redes sociales verticales

Estan concebidas sobre la base de un eje tematico agregador. Su objetivo es el de congregar
en torno a una tematica definida a un colectivo concreto. En funcion de su especializacion,

pueden clasificarse a su vez en:

Redes sociales verticales profesionales: estan dirigidas a generar relaciones
profesionales entre los usuarios. Los ejemplos més representativos son Viadeo, Xing y

Linked In.

Redes sociales verticales de ocio: Su objetivo es congregar a colectivos que
desarrollan actividades de ocio, deporte, usuarios de videojuegos, fans, etc. Los

ejemplos mas representativos son Wipley, Minube Dogster, Last.FM y Moterus.

Redes sociales verticales mixtas: ofrecen a usuarios y empresas un entorno
especifico para desarrollar actividades tanto profesionales con personales en torno a sus

perfiles; Yuglo, Unience, PideCita, 11870.

2.2.2.3.1.2 Redes sociales humanas

Son aquellas que centran su atencion en fomentar las elaciones entre personas uniendo
individuos segun su perfil social y en funcidn de sus gustos, aficiones, lugares de trabajo,

viajes y actividades. Ejemplos de este tipo de redes son: Koornk, Dopplr, Youare y Tuenti.
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2.2.2.3.1.3 Redes sociales de contenidos

Las relaciones se desarrollan uniendo perfiles a través de contenido publicado, los objetos
que posee el usuario o los archivos que se encuentran en su ordenador. Los ejemplos mas

significativos son Scribs, Flickr .(Universidad de Valencia, 20 de diciembre de 2012)

2.2.2.3.1.4 Redes sociales de objetos

Conforman un sector novedoso entre las redes sociales. Su objetivo es unir marcas,
automoviles y lugares. Entre estas redes sociales destacan las de difuntos, siendo éstos los

sujetos principales de la red. El ejemplo méas llamativo es Respectance.

2.2.2.3.1.5 Redes sociales sedentarias

Este tipo de red social muta en funcion de las relaciones entre personas, los contenidos
compartidos o los eventos creados. Ejemplo de este tipo de redes son: Rejaw, Bogger,

Kwippy, Plaxo, Bitacoras.com, Plurk. (Universidad de Valencia, 20 de diciembre de 2012)

2.2.2.3.1.6 Redes sociales némadas

Este tipo de redes se componen y recomponen a tenor de los sujetos que se hallen
geograficamente cerca del lugar en el que se encuentra el usuario, los lugares que haya
visitado o aquellos a los que tenga previsto acudir. Los ejemplos mas destacados son:

Latitud, Brigthkite, ire Eagle y Skout. (Universidad de Valencia, 20 de diciembre de 2012)
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2.2.2.3.1.7 Red social MMORPG y Meteversis

Los videojuegos de rol multijugador masivos en linea 0 MMORPG son aquellos que
permiten a miles de jugadores introducirse en un mundo virtual de forma simultanea a
través de internet e interactuar entre ellos. Consisten, en un primer momento, en la creacion
de un personaje, del que el jugador puede elegir raza, profesion, armas, etc. Una vez creado
el personaje el jugador puede introducirlo en el juego e ir aumentando niveles y experiencia
en peleas contra otros personajes (jugadores o no jugadores) o realizando diversas

aventuras o misiones, habitualmente llamadas quests (literalmente: «busquedas») en inglés.

Este género de videojuegos difiere de un juego de rol en linea multijugador no masivo en
que éstos Ultimos tienen un namero limitado de jugadores, es decir, los MMORPGs estan
preparados y elaborados de tal manera que admiten cualquier nimero de jugadores
simultaneos (aunque en la préctica viene limitado por la conexion del servidor).
Normalmente estan construidos sobre una base técnica Cliente-Servidor (WOW,
SecondLife, Lineage), (Gladiatus, Travian, habbo). (Universidad de Valencia, 20 de

diciembre de 2012).

2.2.2.3.1.8 Red social Web

Su plataforma de desarrollo esta basada en una estructura tipica de web. Algunos ejemplos
representativos son: MySpace, Friendfeed y Hi5. (Universidad de Valencia, 20 de

diciembre de 2012)
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2.2.2.3.2 Principales redes sociales

Entre las principales redes sociales usadas por las personas para comunicarse e

interactuar diariamente y que son Utiles para entender el presente estudio se encuentran:

2.2.2.3.2.1 Facebook

La red social mas grande del mundo (por ahora) ha cambiado el rumbo desde que nacid
hasta hoy. Inicialmente, Facebook fue creado como un sitio donde los estudiantes creaban
grupos con el fin de compartir resimenes, noticias, recordatorios de examenes, trabajos
practicos, etc., hasta que poco a poco, los mismos estudiantes comenzaron a explotar otra
faceta hasta el momento no utilizada, subiendo fotos y datos que comenzaron a darle un
perfil mas social al sitio web. Es asi que cuando los duefios de Facebook vieron este perfil
comercial que estaba tomando el sitio, decidieron darle rienda suelta a esta faceta. (Barra,

2011)

2.2.2.3.2.2 Twitter

Twitter comenzo6 a gestarse en marzo de 2006 y fue lanzado al mercado en octubre del
mismo afio. EI nombre original del producto era twttr, inspirado por Flickr. El servicio
rapidamente comenzd a ganar adeptos y en marzo de 2007 gané el premio South by
Southwest Web Award en la categoria de blog. A principios de 2008, el equipo de Twitter
estaba compuesto por 18 personas. En el 2009 multiplicaron su plantilla por cuatro y siguen

creciendo. (Normol, 2011)

44



2.2.2.3.2.3 Instagram

Esta es una red social vinculada con Facebook, donde una persona que adquiera una cuenta
necesita un nombre Gnico de usuario. El eje primordial de esta plataforma es la publicacion
de fotografias y videos de corta duracién. Una herramienta basica que se emplea en esta red
son los hashtags, que se tratan de etiquetas que filtran los contenidos y determinan aquellos
que son tendencia actual. EI uso de esta red es gratuito y se puede acceder a través de
cualquier ordenador o teléfono movil que cuente con acceso a Internet. En el campo
médico, muchos centros de salud emplean Instagram como una herramienta de difusion de

contenidos, ya sea promocionando la marca, ofreciendo servicios u ofertas. (Barra, 2011)

2.2.2.3.2.4 WhatsApp

Este funciona como un aplicativo de los teléfonos mdviles que cuentan con acceso a
Internet, su uso es gratuito si se tiene una conexion a la red y un usuario puede obtener una
cuenta a través del registro de un nimero telefonico Unico. Este es un medio propiamente
de mensajeria instantanea que cuenta con opciones de localizacién en tiempo real por un
tiempo determinado. WhatsApp es uno de los medios mas usados tanto por jévenes como
adultos, debido a su servicio de mensajes inmediatos, Ilamadas y videollamadas. En cuanto
a la Relacion médico paciente, esta es la red social mas utilizada debido a la inmediatez y

facilidad con la que llegan los mensajes. (Barra, 2011)
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2.3 La comunicacién en la era digital

Esto se refiere no solo en la manera de emitir mensajes entre las personas por medio de
mensajes de texto, llamadas telefénicas o en el uso de ordenadores, sino también en otros
ambitos de la sociedad como el laboral en el que se implementd una extension a Internet.
Es por esta razon que se considera que la tecnologia generé nuevos modos de transmitir
informacidn y, sobre todo, ha cambiado casi por completo el &mbito laboral. El Internet ha
sido el punto de partida hacia una nueva era de transicion desde la sociedad industrial hacia

la sociedad digital o del conocimiento, como sefiala Calmon (2009).

La intervencién de las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion en la vida
diaria de los seres humanos fue un punto crucial que significd una transformacién en el
modelo de comunicacién. La presencia de la tecnologia tuvo como consecuencia un cambio
en la psicologia social y en la dindamica que se manejan dentro de cada sociedad a la que
algunos autores Ilaman revolucion, término con el que se describe a los cambios en los
sistemas de produccion y difusion de mensajes de forma masiva e inmediata a través de los
medios digitales. Es por esto que los profesionales de todos los campos laborales se han
visto en la necesidad de adaptarse e implementar la tecnologia en funcion de las nuevas

exigencias los sujetos, clientes o pacientes demandan (Watlington, 2013).
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2.4 Internet y el nuevo modelo de comunicacion

2.4.1 Internet, la ventana al mundo

Internet comprende un método de interconexion de redes de computadoras
implementado en un conjunto de protocolos Ilamados TCP/IP y garantiza que redes fisicas
heterogéneas funcionen a través de una Unica red. Aparecid por primera vez en 1969,
cuando ARPnet establece su primera conexion entre tres universidades en California y una
en Utah. En esencia, actia como un medio que fomenta de manera masiva la interconexion
que viabiliza la comunicacion, debido a su gran expansion y presencia a nivel mundial,
donde las personas pueden obtener la informacidn que desean en cualquier momento. (Soto,

2016)

Otro concepto relacionado con Internet, es el de la Web que se trata de un sistema
de informacién y comunicacion que se transmite a través del internet (Vilchis, 2012).
Existen dos tipos o formatos de Web: la web 1.0 (o de datos) y la web 2.0 (o social, de los
usuarios). La diferencia principal entre ellas radica en el comportamiento del usuario con la
informacién. La web pasé de ser una simple fuente informativa a ser un escenario de
trabajo colaborativo. El usuario que antes se limitaba a buscar y leer actualmente interactda,

escribe, modifica, selecciona, organiza, el contenido de la web (Vilchis, 2012).

2.4.2 Una nueva era para la comunicacion

De acuerdo con Piccato (2010), las transformaciones tecnoldgicas, sociales y

culturales son el resultado de la implementacién de las herramientas, equipos y facilidades
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que brinda la era digital en la vida diaria, sobre todo, en el campo de la comunicacioén. Es
asi que la irrupcién de la dltima tecnologia basada en el uso de Internet, conocida como la
web 2.0, crea la necesidad de entrar en su dindmica para poder desenvolverse en la
sociedad contemporanea. En este contexto, el uso de Internet supuso un cambio en el
modelo de comunicacion tradicional: emisor-mensaje-receptor. De acuerdo al estudio
realizado por Said, Rémer y Valencia (2013) el proceso de comunicacion actual tiene las

siguientes caracteristicas:

e Comunicacién bidireccional que consiste en la transmision de contenidos de uno
para muchos y de muchos para muchos.

e Flujo de iméagenes, iconos y lenguajes que van mas all& de las palabras.

e Contenidos de caracter inmediatista, expuesto en tiempo real que, ademas, es el
principal objeto de venta de los medios digitales.

e Creacion de multiples espacios y tiempos que convierten a los usuarios en actores
perennes.

e El uso de recursos multimedia que ayudan a la profundizacion de la informacion.

(Said, Romer y Valencia, 2013, pp. 101)

En medio de todas las transformaciones que ha sufrido el ambito comunicativo, lo
gue se mantiene son los elementos principales que intervienen en ella, aunque es preciso

mencionar que el papel que desempefian si tienen otro matiz. Estos elementos son:

e Emisor: inicia la accion y la forma de hacerlo es su decision.
e Receptor: recibe la informacion, la interpreta, responde.
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e Mensaje: es la informacidn que se quiere comunicar.
e Canal: comprende un sistema que emisor y receptor comparten.

(Cuales son los Elementos de la comunicacion, 2018)

2.5 COMUNICACION ELECTRONICA EN LA RELACION MEDICO PACIENTE

La tecnologia es el supremo amplificador de las capacidades humanas; es un medio
y un hacer del hombre. La medicina vive inmersa en una era digital de comunicacion y
manejo del conocimiento, que cada dia se vuelve mas dependiente de la tecnologia. (Patifio,
2016) Por tanto, los conocimientos que tienen los médicos y sus pacientes sobre ella,

podrian incidir de distintas maneras en la comunicacion.

En la actualidad debido al crecimiento exponencial de la tecnologia y a su incursién en
todas las practicas sociales y mas aun en la medicina, es realmente importante, que los
médicos conozcan las tecnologias médicas que se pueden usar en la comunicacién médico
paciente, pero también los riesgos de su uso, ya que los pacientes tienen cada vez mas

acceso a la informacioén.

2.5.1 E — patients

Los e-patients constituyen la nueva generacion de consumidores de salud
informados, usan Internet para recabar informacion sobre una condicion medica de su
interés El término incluye tanto a aquellos que buscan orientacion en linea para si mismos,

como para las dolencias de otros ya sean familiares o amigos. Estos pacientes reportan dos
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efectos de su investigacion sobre salud en linea: “mejor informacion y servicios de salud, y

mejor Relacion médico paciente “ ( Ferguson, 2007).

Uno de los primeros autores en utilizar el término e-paciente fue Ferguson, quien lo define
como un paciente proactivo, con buenos conocimientos sobre tecnologias, comprometido
con el mantenimiento de su salud, e interesado en mejorar el proceso de atencion

(Caballero, 2013).

2.5.2. Teleconsulta

La Consulta Médica Telefonica o Teleconsulta es un tipo de comunicacion entre
médico y paciente con fines ya sean diagnoésticos o de orientacion terapéutica, que se
realiza a través de un medio telefonico (Rizo, 2006). Se trata de un medio de uso inmediato,
de facil acceso, que en los ultimos afios estd cobrando mayor importancia, ya que, en la
prestacion de servicios de salud, son ampliamente utilizadas en el ambito de la atencion
médica, sin embargo, esta practica actualmente tan comin puede conducir a una violacion

de la confidencialidad del paciente. (Ruskin, 2013)

2.5.3 El papel de las Redes sociales y su intervencion en la Relacién médico

paciente

En los Estados Unidos, 150 millones de personas, 66% de todos los adultos y 81%
de los que estan en linea, buscan informacion de salud. Lo que mas les interesara a los

pacientes es realizar preguntas a sus médicos (77%) y programar citas (71%). Mientras que
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el 71% de las personas prefieren recetas médicas y el 70% recibir los resultados de

examenes médicos por este medio (Blake et al., 2012).

Hoy en dia el uso de redes sociales en el cuidado de la salud es tema de un gran debate
entre profesionales de la salud, académicos, observadores de las redes sociales y el publico.
La evidencia actual es escasa sobre su impacto en el mejoramiento de los resultados en los

pacientes (Canadian Medical Association, 2011).

Los estudios muestran que el uso de las redes sociales por parte de los médicos es
comUn y continGa en crecimiento. En el afio 2010 un estudio demostr6 que el 65% de
estudiantes de medicina en la Universidad de Otago, Nueva Zelanda, tenian una cuenta de
Facebook. La evidencia recabada de estudios, y casos legales advierte que el uso de estos

medios puede presentar riesgos para los profesionales médicos (Mansfield et al., 2011).

Entre los servicios mejor puntuados por los pacientes esta el uso del correo
electronico. Por su parte los médicos consideran que es un servicio a través del cual pueden
eliminar ciertas restricciones temporales, pero que puede ser util solo para determinados
casos, Ademas, les brinda la seguridad de que la informacién enviada ha sido recibida y

pueden utilizarla con méas de un paciente (Badia, Rodal, & Corral, 2018).
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La comunicacién asincronica y la transferencia rapida de mensajes ha hecho del
correo electronico uno de los medios méas usados en la vida cotidiana. A pesar de ello la
profesion médica ha tardado en acogerlo para mejorar la comunicacion con los pacientes
(Ye et al., 2010). Varios estudios publicados muestran que los médicos que utilizan el
correo electrénico con sus pacientes, consideran que les brindan un ahorro en tiempo y

aumento en la productividad (Badia et al., 2018).

El uso de herramientas electronicas de informacion, ha llevado a los médicos a
replantear como aplicar el cddigo de ética que rige la Relacion médico paciente y mantener
su comportamiento profesional. A pesar de que estos medios ofrecen interesantes
posibilidades e interacciones beneficiosas, traen consigo dilemas éticos vy
profesionales. Los principales desafios que deben enfrentar son preservar la
confidencialidad, la privacidad, los limites de la Relacion médico paciente y reducir la
posibilidad de hacer publica informacion que puede ser poco profesional, inapropiada e

incluso ilegal (Ibarra et al., 2015).

La Federation of State Medical Boards, FSMB, es una organizacion que desalienta a los
médicos a “interactuar con pacientes actuales o pasados en sitios de redes sociales
personales como Facebook”. La informacion que se intercambia en la Web es, una calle de
2 vias porque también puede estar disponible para el publico en general. Los médicos

pueden obtener datos en linea que podrian ser Utiles para el cuidado de sus pacientes o
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podrian observar conductas de riesgo en ellos, pero deben tener un buen juicio clinico para

determinar como manejar dicha informacion (Farnan et al., 2015).

Debido a la fuerza de evolucion del mercado, en 2002, la Federacion Europea de
Medicina Interna, el Colegio Americano de Médicos, la Sociedad Americana de Medicina
Interna, ACP-ASIM, y la Junta Americana de Medicina Interna, ABIM, establecieron un

nuevo estatuto médico que pretendia universalizarse (Gholami et al., 2013).

Diez afios mas tarde, la creciente influencia de las redes sociales en la vida privada
y profesional es una nueva fuerza que afecta a la comprensién del profesionalismo médico
(Villamizar et al., 2015). El uso de las redes sociales permite que los pacientes accedan mas
a informacion no sélo de indole profesional sino también de la vida privada de sus médicos.
Su divulgacién en un sitio de redes sociales generalmente no esta dirigida a pacientes, pero
los pacientes pueden sin embargo acceder a la misma. La autorrevelacion en forma
excesiva constituye una violacion en los limites de la Relacion paciente médico (Gholami
etal., 2013). El cuidado de la salud es un compromiso igualitario entre los profesionales de

la salud, el paciente, y el sistema que lo apoya.

2.5.4 Beneficios, riesgos y recomendaciones de la comunicacién electronica en

la Relacion médico paciente

2.5.4.1 Beneficios de la comunicacion electrénica.

e Esrapida, barata, y muy amplia (es posible enviar archivos, fotos, entre otros).
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Abarca mas dimensiones en la Relacién médico paciente, permite que los usuarios
participen de su propio cuidado.

Hace de la sociedad coparticipe del sistema sanitario.

Sirve como recordatorios de citas médicas o re programadores automaticos de las
mismas.

Ayuda como recordatorios de tratamiento o consejos médicos.

Documentos legales para ambas partes.

Ayuda en el planteamiento de temas mas sensibles o dificiles de plantear en la
consulta personal.

Abarata costos en la atencion médica. (Mayer y Leis, 2006)

2.5.4.2 Riesgos de la comunicacion electrénica.

Amenaza de la confidencialidad, de forma bidireccional.

Uso inadecuado o incorrecto del contenido.

No estd establecida legalmente con respecto a seguros de responsabilidad civil
(Mayer y Leis, 2006).

Aunque de este tema se ha venido hablando desde hace varios afios, en Ecuador
todavia no esta establecida una cultura con respecto a los usos de la comunicacion
electronica entre médico y paciente.

En paises como los Estados Unidos, las universidades y organizaciones meédicas han
comenzado a desarrollar directrices y politicas respecto al uso adecuado de las redes
sociales por parte de los profesionales médicos, a tal punto que reciben cursos sobre

el manejo de redes sociales (Gholami et al., 2013).
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2.5.4.3 Recomendaciones de la comunicacion electrénica en la Relacién

médico paciente.

La Asociacién Médica Americana (2016) realiza las siguientes recomendaciones a
profesionales médicos respecto al uso de la comunicacion electronica:

Mantener los estandares profesionales de confidencialidad y proteccion de la
privacidad, seguridad e integridad de la informacién del paciente.

Informar al paciente las limitaciones inherentes de la comunicacion electrénica,
incluida la posible violacion de la privacidad o la confidencialidad, la dificultad
para validar la identidad de las partes y las posibles demoras en la respuesta. Tales
renuncias no eximen a los médicos de responsabilidad para proteger los intereses
del paciente. Los pacientes deben tener la oportunidad de aceptar o rechazar la
comunicacion electronica antes de que se transmita informacion privilegiada. La
decision del paciente debe documentarse en la historia clinica.

Aconsejar al paciente sobre las limitaciones cuando un paciente inicia la
comunicacion electronica.

Obtener el consentimiento del paciente para continuar la comunicacién electrénica
cuando un paciente inicia la comunicacién electrénica.

Presentar informacién médica de manera que cumpla con los estandares
profesionales. Los servicios de diagndstico o terapéuticos deben cumplir con los
estandares clinicos aceptados.

Conocer las leyes relevantes que determinan cuando se ha establecido una Relacion

médico paciente.
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Con respecto al uso de las redes sociales y el profesionalismo médico, la American
Medical Association (2016) recomienda lo siguiente:

Deben conocer los estandares de privacidad y confidencialidad del paciente que
deben mantenerse, en todos los entornos, incluido en linea, y debe abstenerse de
publicar informacion que identifique al paciente en linea.

Configurar la privacidad, para que aseguren en la medida de lo posible la
informacién y el contenido, tomando en cuenta que estas configuraciones no son
absolutas. Por lo tanto, los médicos deberian supervisar de manera continua su
informacidn personal y profesional para garantizar que el contenido publicado por
ellos 0 por otras personas sea preciso y apropiado. Si interactdan en linea con
pacientes, deben mantener los limites apropiados de la Relacion médico paciente,
respetando la ética profesional, tal como lo harian en cualquier otro contexto.
Separar el contenido de informacion profesional y personal publicado en linea, para
mantener los limites profesionales apropiados.

Si evidencian contenido publicado por colegas que parece no profesional, tienen la
obligacion de comunicar sobre ese contenido al individuo, para que €l o ella pueda
tomar las acciones apropiadas. Si el comportamiento viola de manera significativa
las normas profesionales y el individuo no ha tomado las medidas adecuadas, el
médico debe informar el asunto a autoridades competentes.

Ser conscientes y reconocer que las acciones en linea y el contenido publicado por
ellos o sobre ellos por otras personas pueden afectar su reputacion tanto en

pacientes como entre colegas, y puede tener consecuencias para sus carreras
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médicas (especialmente para médicos en formacién y estudiantes de medicina), y

pueden debilitar la confianza publica en su profesion.

2.6 UNIDADES MEDICAS

2.6.1 Perfil de las Unidades Médicas

2.6.1.1 Unidad Médica Eloy Alfaro. IESS

Fotografia 1: Unidad Médica Eloy Alfaro

AT
\ v

Fuente: Miguel Bolafios, 2018.

2.6.1.1.1 Resefa Historica

El Consejo Superior, maximo organismo del IESS, en sesion del 31 de mayo de

2012, autorizé que la Unidad Eloy Alfaro forme parte del Hospital Carlos Andrade Marin,
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como Unidad Anexa y desconcentrada, las mismas que ejecutaran la administracion y
gestion de la Unidad. A pesar de esta asociacion, aun esta pendiente el proceso de
legalizacion del terreno, desde el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social mediante el Convenio de Cooperacién Interinstitucional

oficio:; 21100000-602 del 05 de marzo 2012.

La unidad funciona con infraestructura fisica moderna, cuenta con 11 consultorios médicos,
una sala de consultorios rapidos, una sala de atencion a hiper agudos, area de fisioterapia,
sala de laboratorio y recoleccion de muestras, sala de ecografia ginecoldgica, enfermeria,
farmacia y sala de esterilizacion. La Unidad se inaugur6 el 12 de septiembre del 2012,
siendo Director General del IESS el Econ. Fernando Guijarro Cabezas y Directora del
Hospital Carlos Andrade Marin la Dra. Grace Falconi, brindando atencion médica en las
areas de Medicina General, Medicina Familiar, Pediatria, Ginecologia-obstetricia,

Psicologia, Nutricién, Odontologia y Emergencia hasta la actualidad.

2.6.1.1.2 Marco legal

En este sentido, se ampara en el marco legal que otorga la Ley de Seguridad Social
para la realizacion de sus actividades de promocion, prevencién, curacién y rehabilitacion
de los usuarios que acuden para estos servicios. ElI Consejo Superior, maximo organismo
del IESS, en sesion del 31 de mayo del 2012 autorizo que la Unidad Eloy Alfaro, forme

parte del Hospital Carlos Andrade Marin, como unidad anexa y desconcentrada.
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2.6.1.1.3 Mision

La unidad tiene como premisa: “ser un centro de especialidades que brinda servicio
de promocion de la salud y prevencion de enfermedades, recuperacion de la salud,
rehabilitacion y cuidados paliativos de acuerdo al MAIS-FCI para los afiliados, derecho
habiente de la seguridad social y beneficiarios de la Red Pablica Integral de Salud bajo los

principios institucionales y normativos contribuyendo al Buen Vivir”

2.6.1.1.4 Vision

“En el 2020, ser reconocidos a nivel nacional por la excelencia de los servicios de
promocion de la salud, prevencion de enfermedades, recuperacion de salud, rehabilitacion y
cuidados paliativos promoviendo una cultura de mejoramiento continuo, fomentando la
investigacion cientifica y docencia dentro de instalaciones modernas dotadas de
equipamiento y tecnologia a fin de garantizar mejores condiciones de la poblacién

atendida”

2.6.1.1.5 Objetivo

El proposito de la unidad es “brindar proteccion en las contingencias de la salud a
las personas afiliadas al IESS. Se define a las Unidades de Primer Nivel de la siguiente
forma: “La atencion integral con enfoque individual, familiar y en red plural, contiene tanto
elementos de la medicina basada en la evidencia, como elementos de la salud publica, a
través de planificar y ejecutar acciones de salud costo-efectivas y costo-beneficiosas con
criterios de sostenibilidad del ambito de gestion de servicios de salud” (Ministerio de Salud

Publica, 2012). Segun el modelo de atencidén propuesto por el organismo regulador, la
59



puerta de entrada al sistema es el primer nivel de atencidn, capacitado para dar atencion al

70 a 80% de las patologias de la poblacidn con un enfoque bio-psico-social.

2.6.1.1.6 Marco geogréfico

Ubicacion: La Unidad Eloy Alfaro se encuentra ubicada en la Av. Teniente Hugo Ortiz s/n

y Ayapamba, Sector Mercado Mayorista.

2.6.1.1.7 Cobertura

Incluye a una poblacion que habita en el &rea geogréfica del sector Sur de la ciudad de
Quito en el area de Solanda; incluyendo a las parroquias: La Mena, Solanda, La Argelia y

San Bartolo.

2.6.1.1.8 Cartera de servicios

Tabla 1: Cartera de servicios de Unidad Médica “Eloy Alfaro”

Servicio Numero de profesionales
Emergencia 3 Médicas Generales
Consulta externa 1 Pediatra

1 Ginecélogo

4 Médicos familiares
1 Médico general

1 Psicéloga

1 Nutricionista

2 Odontologas

Trabajo Social 1 Trabajadora Social
Fisioterapia 2 Fisioterapeutas
Laboratorio clinico 3 Laboratoristas

Fuente: Unidad médica Eloy Alfaro. 2018
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2.6.1.2 Centro de Medicina Familiar “La Y”

2.6.1.2.1 Resefia histdrica

El Centro de Medicina Familiar “La Y” se encuentra en funcionamiento desde hace

aproximadamente 25 afos.

2.6.1.2.2 Marco legal

El Centro de Medicina Familiar es un centro privado con interés publico, de
atencion primaria en salud, con alta calidad de resolucion de los problemas ambulatorios de

los usuarios, accesible y equitativo.

2.6.1.2.3 Misién

“Ser un centro de Atencidon Primaria de Salud de alta calidad cientifica y humana,
que brinda servicios integrales de salud, bajo los principios de la Medicina Familiar, con
alto nivel de resolucion de los problemas de salud y de satisfaccion de sus usuarios, con

énfasis en la promocion y prevencion”

2.6.1.2.4 Vision

“El Centro de Medicina Familiar “La Y” es un centro docente en Medicina
Familiar, modelo en atencion primaria de salud, con personal altamente calificado y
especializado, equipado con tecnologia moderna para los principales problemas de salud,

que permita brindar atencion integral, eficiente, eficaz y oportuna, a todos sus usuarios,
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participando al mismo tiempo los valores espirituales para el restablecimiento de la salud

integral total”.

2.6.1.2.5 Objetivo

Busca desarrollar una atencion integral de salud, en base de los principios de la
Medicina Familiar, es decir de alta calidad de atencidn, holistica, continua, que considera a
cada persona dentro de su ciclo vital individual y familiar dentro de una comunidad, y que

requiere ser satisfecha en su necesidad de salud.

2.6.1.2.6 Marco geografico

Ubicacion. — El Centro de Medicina Familiar “La Y”, se encuentra ubicado
geograficamente en el sector centro norte de la ciudad de Quito, en la parrogquia
Chaupicruz, que pertenece al Area de Salud N° 2. EI mismo que se encuentra dentro de la
Administracion Eugenio Espejo de la Zona Norte del Distrito Metropolitano de Quito, en el

barrio Ifiaquito, en la Avenida América N39-19 y San Francisco.
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Fotografia 2: Centro de Medicina Familiar “La Y”

Fuente: Gaibor Ivonne, 2018

El centro de Medicina Familiar “La Y es un centro privado que atiende a la
poblacion de acuerdo a la demanda solicitada. Ademas, es un centro médico docente, ya
que recibe estudiantes del posgrado de Medicina Familiar y Comunitaria de la Pontificia

Universidad Catolica del Ecuador.

2.6.1.2.7 Cobertura

Al ser un centro privado no tiene una poblacion de referencia determinada, la

consulta se atiende de acuerdo a la demanda solicitada.
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2.6.1.2.8 Cartera de servicios

Tabla 2: Cartera de Servicios del Centro de Medicina Familiar “La Y”

Consulta externa

9 Médicos Familiares

Laboratorio clinico

1 laboratorista

Odontologia 2 odontologas
Nutricion 1 nutricionista
Psicologia 1 psicologa

Endoscopia digestiva

1 endoscopista

Ecosonografia

1 ecografista

Fuente: Centro de Medicina Familiar “La Y” 2018
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 JUSTIFICACION

El reconocimiento de la capacidad de decision del paciente sobre su propia salud
coincide con la proliferacion de sitios web sanitarios y el cambio de jerarquias en la
Relacion con el médico. Los e-patients son un fendmeno nuevo que crece (Caballero,
2013). Sin embargo, el numero de estudios que analizan el punto de vista de los médicos y

de sus pacientes en nuestro pais, son escasos.

Es evidente que el progreso de la tecnologia en los ultimos afios ha sido impresionante,
impactando en muchas areas, y la medicina no esta exenta de ello. Obtener un enfoque
etnografico analitico de los conocimientos, actitudes y practicas, tanto de médicos, como de
pacientes, permitira identificar posibles ventajas, desventajas, beneficios, y riesgos. Haber
realizado esta investigacion en dos unidades médicas diferentes, una pablica y otra privada
permite realizar comparaciones que tanto usuarios como profesionales puedan tener de cada
uno de los medios electrénicos estudiados, de manera que se generen recomendaciones, y

sea la base para nuevas investigaciones en ésta area.
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3.2 PROBLEMAS DE INVESTIGACION

e (Cudles son las diferencias y semejanzas en los conocimientos, las actitudes y las
practicas frente al uso de la comunicacion electronica en la Relacion médico
paciente, en profesionales y usuarios en la Unidad Médica Eloy Alfaro y en el
Centro de Medicina Familiar “La Y™*?

e ;Cuadles son las ventajas y desventajas del uso de la comunicacion electronica
percibida por los usuarios y profesionales en la Unidad Médica Eloy Alfaro y en el

Centro de Medicina Familiar “La Y?

3.3 OBJETIVOS

3.3.1 Objetivo general

Describir los conocimientos, las actitudes y las précticas sobre el uso de la comunicacion
electrénica, sus eventuales ventajas y desventajas, en la Relacion médico paciente en las

dos instituciones.

3.3.2 Objetivos especificos

e Describir los conocimientos, actitudes y practicas sobre el uso de la comunicacion
electronica, de los usuarios y profesionales en la Relacion médico paciente en la

Unidad Médica Eloy Alfaro y en el Centro de Medicina Familiar “la Y”
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e Comparar los conocimientos, actitudes y practicas del uso de la comunicacion
electronica en la Relacion Médico Paciente de los profesionales y usuarios, en las
dos unidades de salud.

e Analizar las eventuales ventajas y desventajas del rol de la comunicacion

electrénica en la Relacion médico paciente percibidas por profesionales y usuarios.

3.4 ESTRATEGIA METODOLOGICA

Se realiz6 una investigacion exploratoria de cardcter cualitativa con disefio
etnogréfico. Se define a la etnografia como una forma de investigacion en la cual se
estudian los patrones de interaccién social, se registra el conocimiento cultural y se analiza

holisticamente las sociedades (Hammerseley y Atkinson, 1994).

Se realizaron entrevistas semiestructuradas a médicos familiares y pacientes de la Unidad
Médica Eloy Alfaro y del Centro de Medicina Familiar “La Y”, la misma fue disefiada y
ejecutada por las autoras. De esta herramienta de investigacion, se extrajeron las ideas de
las grabaciones de los participantes, mediante la transcripcion en lenguaje propio de los

pacientes, cuyos textos originaron datos susceptibles de analisis cualitativo.

La entrevista semiestructurada es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa
para recabar datos. Esta se define como una conversacion que se propone un fin

determinado distinto al simple hecho de conversar. La entrevista es un instrumento técnico
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que adopta la forma de un didlogo coloquial. Canales la define como “la comunicacion
interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener
respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto”. Existen 3
tipos de entrevistas: estructuradas, semi estructuradas, no estructuradas (Canales, en Diaz et

al., 2013).

La entrevista semiestructurada consiste en una secuencia légica de intervenciones que
conforman una guia orientativa, dado que el entrevistador tiene la potestad de cambiar la
estrategia en cada momento dependiendo de la demanda concreta. De esta manera evita que
el médico divague sin sentido en las diferentes partes de la consulta, a la vez permite que
organice su pensamiento y guie la entrevista segun hacia donde quiere llegar, también sirve
para identificar qué etapas de la entrevista ya han concluido y previene omitir partes

importantes que requieren ser tomadas en cuenta (Andrew, 2003).

Realizar un estudio cualitativo contribuyé a cumplir con los objetivos planteados, de
manera que se pudo obtener las percepciones de los entrevistados sobre el tema de

investigacion, y se obtuvo un perfil sociodemografico de los entrevistados.
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3.5 UNIVERSO Y SELECCION DE INFORMANTES

3.5.1 Numero de entrevistas

La poblacion atendida en 2017 por médicos familiares en cada una de las unidades
corresponde a nimeros de poblacion general. En el caso de la Unidad Eloy Alfaro, en 2017

hubieron 42.256 pacientes atendidos en total, de estos, 38.4% corresponden a Medicina

Familiar. Por su parte, en el Centro de Medicina Familiar “La Y”, se atienden

aproximadamente 2000 pacientes en la consulta de Medicina Familiar por afio.

Siendo este un estudio cualitativo, se hicieron entrevistas, conforme a una racional

seleccion de informantes, hasta llegar al punto de saturacion de la informacion, ademas de

tener en las mismas representaciones de cada una de las diversidades sociales.

Tabla 3: Numero de participantes por institucion y por género.

Unidad Médica | Centro de Medicina
e o Total
Eloy Alfaro Familiar “La Y
Médicos 10 13
Adultos
mayores 6 6
. Adultos medios 6 6
Pacientes

Adultos jovenes 2 2
Adolescentes 4 4

Total 28 31 59

Elaborado por: Dousdebés Isabel.

Gaibor lvonne. 2018.
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Al inicio este estudio no lleg6 al punto de saturacion, respecto a la informacion necesaria
para cumplir con los objetivos planteados, por lo que se realizaron 4 reentrevistas y 4

nuevas reentrevistas.

3.6 CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

3.6.1 Criterios de Inclusién

e Todos los médicos familiares de la Unidad Médica Eloy Alfaro y del Centro de
Medicina Familiar “La Y que atienden la consulta externa, que desearon participar
en la investigacion y que firmaron el consentimiento informado.

e Pacientes mayores de edad que acudieron a la consulta externa de Medicina
Familiar de la Unidad Médica Eloy Alfaro y del Centro de Medicina Familiar “La
Y”, que desearon participar en la investigacion y que firmen el consentimiento
informado.

e Pacientes menores de edad, pero mayores a 15 afios, quienes aceptaron participar en
la investigacion, firmaron el asentimiento, y cuyo representante legal firmo el
consentimiento informado. (Si bien en ambas instituciones la poblacion pediatrica
es significativa, para efectos de esta investigacion solamente se tomo en cuenta

pacientes mayores de 15 afos.)
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3.6.2 Criterios de Exclusion

Todos los médicos familiares que laboraron en la Unidad Médica Eloy Alfaro y en
el Centro de Medicina Familiar “La Y” que no desearon participar en la
investigacion.

Médicos que laboran la Unidad Médica Eloy Alfaro, el Centro de Medicina
Familiar “La Y™ que no desearon firmar el consentimiento informado.

Pacientes de la consulta externa de Medicina Familiar de la Unidad Médica Eloy
Alfaro y del Centro de Medicina Familiar “La Y, que no desearon participar en la
investigacion o que no firmaron el consentimiento informado.

Médicos de otra especialidad.

Pacientes que al momento de la investigacion fueron atendidos por otra especialidad
que no sean de Medicina Familiar.

Pacientes menores de 15 afios de edad.

Pacientes menores de edad, pero mayores de 15 afios, que no aceptaron participar en
la investigacion o no firmaron el asentimiento, o cuyo representante legal no firmé

el consentimiento informado.
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3.7 Operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Operacionalizacion de las variables. Relacion médico paciente.

Variable Deflmt_:lon Categoria Preguntas de la entrevista
Operacional

¢Cuéntenos, qué se le viene a la cabeza
Conocimientos cuando le decimos Relacion médico
paciente?

¢Cree que se forma un vinculo entre el
médico y el paciente?

¢Piensa usted que éste vinculo podria
influir de alguna manera en los
resultados que usted como
Definicion: Se trata de Actitudes paciente/médico espera’

un conjunto de pautas,
actitudes y ¢ Qué aspectos son para usted los mas

comportamientos que importantes en la Relacion medico
estan socialmente paciente?
establecidos, ademas de
los encuentros clinicos ¢ Qué parte de todo este proceso es la
(Girén et al. 2002) mas importante.

Relacién
Médico
Paciente

¢Como llega usted a comunicarse desde
el inicio? ¢Cuando llama a pedir cita?
¢Como da su informacion a los
pacientes para les le contacten? Cuando
usted va al médico ... cuénteme cOmo
se siente. ;Cémo se comunica con su
médico antes y después de la consulta?

Préacticas

¢COmo se comunica con su médico
antes y después de la consulta?

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019
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Tabla 5. Operacionalizacidn de las variables. Comunicacion electrénica.

. Definicion . .

Variable ; Categoria Preguntas de la entrevista
Operacional
¢Cuéntenos, qué se le viene a la

S Conocimientos cabeza cuando le decimos

Definicion: L L
. comunicacion electrénica?

Comprende cualquier
sistema

Comunicacién
electrénica

electromagnético ya sea

hilo, radio, electricidad

0 sistemas Opticos que
sean capaces de

transmitir o receptar
sefiales como imagenes,
escritos o sonidos

(Pernia, 2002)

¢ Qué opina sobre la comunicacion

Actit P
ctitudes electroénica?
¢En un dia normal, usa usted
. comunicacion electrénica?
Practicas

¢Para que utiliza la comunicacion
electrdnica?

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019
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Tabla 6. Operacionalizacion de las variables.

Relacion médico paciente.

Comunicacion electrénica en la

Variable

Definicion
operacional

Categoria

Subcategoria

Preguntas de la entrevista

Comunicacion
electronica en
la Relacion
Meédico
paciente.

La tecnologia es
el supremo
amplificador de
las capacidades
humanas, es un
medio y un
hacer del
hombre, la
medicina vive
inmersa en una
era digital de
comunicacion y
manejo del
conocimiento,
que cada dia se
vuelve mas
dependiente de
la tecnologia
(Patifio, 2016)

Conocimientos
Actitudes
Précticas
Ventajas
Desventajas
Riesgos
Regulaciones

Llamada
telefonica
Mensajeria
escrita:

- MSM

- Correo
electronico.
Redes sociales
Whatsapp
Video consulta

¢Qué ha escuchado sobre la comunicacion
entre médico y paciente usando medios
electronicos?

- ¢Qué cree usted de usar este tipo de
comunicacién entre médico paciente?, ¢lo
haria usted?
¢Ha utilizado alguna vez usted un medio
electrénico para comunicarse entre médico y
paciente?
¢Cuales cree usted son las ventajas de usar
este tipo de comunicacién entre médico y
paciente?
¢ Cuéles cree usted son las desventajas y los
riesgos de usar este tipo de comunicacion
entre médico y paciente?
¢Ha escuchado usted sobre alguna ley que
rija este tipo de comunicacion entre médico y
paciente?
¢Qué ha escuchado usted sobre el uso de este
medio en la comunicacion entre médico y
paciente?

- ¢Ha utilizado usted este medio para
comunicarse entre médico y paciente? ¢lo
haria? ¢Conoce a alguien que lo haya hecho?
¢ Cuéles cree que sean los beneficios de usar
este medio para comunicarse entre médico y
paciente?

Cuéles cree usted que sean los riesgos y
desventajas de usar este medio para
comunicarse entre médico y paciente?

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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3.8 Procedimiento de recoleccion de informacién:

1. Seleccion de participantes mediante criterios de inclusion.

2. Seleccion de participantes mediante criterios de exclusion.

3. Invitacion a participar en la investigacion.

4. Seleccion de grupos heterogéneos de participantes para garantizar las

representaciones de las diversidades sociales.

5. Autorizacion de participacion en el estudio mediante firma del consentimiento y/o

asentimiento informado.

6. Realizacioén de entrevistas:

a.

3.

C.

Toma de datos sociodemograficos: al inicio de la entrevista se
tomaron datos para confeccionar el perfil de los informantes.

Entrevistas semiestructuradas:

. Entrada: presentacion de las investigadoras, tema y objetivos del

estudio.

. Indagacion: preguntas abiertas.

Finalizacion: agradecimiento al entrevistado.

Reentrevistas y entrevistas claves.

El tiempo de las entrevistas vario entre 15 hasta 40 minutos.
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3.9 Analisis de datos

1. Los datos de las entrevistas fueron obtenidos y registrados en grabaciones de
audio, posteriormente fueron transcritas en el procesador de textos Microsoft
Word.

2. Las ideas principales fueron seleccionadas, codificadas para generar categorias y
subcategorias cualitativas que permitieron el analisis y expresion de los resultados

de este estudio.

Con la informacién obtenida se organizaron los capitulos respectivos y se generaron

conclusiones y recomendaciones.

76



Gréafico 1: Indicadores cualitativos

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2018
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En la siguiente tabla se detallan las categorias utilizadas para la integracion de la

informacion:

Tabla 7: Definicion de categorias

NUmero Abreviaturas Definicién
1 RMP Definicion de la Relacion médico paciente en
general y su relevancia.
9 CE Definicion de la comunicacion electronica en
general y su relevancia.
Conocimiento sobre el tipo de medios
3 CE - RMP electronicos utilizados en la Relacion médico
paciente.
Reconocimientos de las ventajas del uso de la
4 VENTAJAS - CE - RMP comunicacion electrdnica entre médico y
paciente.
Reconocimientos de las desventajas y riesgos
5 DESVENTAJAS - CE -RMP del uso de la comunicacion electronica entre
médico y paciente.
Conocimiento sobre leyes, regulaciones o
6 LEY —CE - RMP protocolos que rigen la comunicacion
electronica en la Relacion médico paciente.
Conocimientos, actitudes y practica del uso de la
7 LLAM- RMP Ilamada por teléfono convencional o celular en
la Relacion médico paciente.
Conocimientos, actitudes y practica del uso de la
8 CORREOSMS - RMP mensajeria escrita: correo electrénico o SMS en
la Relacién médico paciente.
Conocimientos, actitudes y practica del uso de
9 RED — RMP redes sociales: Facebook, en la Relacién médico
paciente.
10 WHAT — RMP Conocimientos, actﬂude_si y prfac_tlca del_ uso de
Whatsapp en la Relacién médico paciente.
11 VCONSULTA anommlentos, actitudes y_practllca_ del uso de la
video consulta en la Relacion méedico paciente.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2018.
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3.9.1 Caracteristicas Generales de los participantes

Graéfico 2: Caracteristicas generales de los participantes de la Unidad Médica

“Eloy Alfaro”.
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Elaborado por: Dousdebés M. Isabel. Gaibor Ivonne. 2018

En el grafico anterior se evidencia que los participantes se encontraban en edades entre

los 16 y 75 afios de edad, la mayoria de ellos de etnia mestiza, 17 participantes de la

UMEA, fueron de nacionalidad ecuatoriana, y tan sélo uno fue extranjero.

79



Gréfico 3: Caracteristicas generales de los participantes del Centro de Medicina

Familiar “La Y”.
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Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2018

Como se detalla en el gréafico anterior, la edad de los participantes del CMFLY se

encontro entre los 16 y 75 afios, con predominio en el grupo de entre 26 y 64 afios.

La mayoria fueron de raza mestiza y nacionalidad ecuatoriana. Sin embargo, se
evidencia un mayor numero de participantes de otras nacionalidades (5) en

comparacion al grupo de la UMEA (1).

3.9.2 Registro de datos
Los datos registrados corresponden a las entrevistas semiestructuradas realizadas a

los participantes del estudio en las dos unidades.
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En la primera etapa se realizaron 2 entrevistas piloto, en ambas unidades, de manera que
se generaron ideas mas claras para editar el guion originalmente planteado, de manera
que se obtuvo posteriormente mayor informacion. La duracion en la ejecucion de las

entrevistas fue de 3 meses aproximadamente.

3.9.3 Lecturay transcripcion textual de datos

Se realiz6 el registro de audio y posteriormente la transcripcion textual y manual de
cada una de las entrevistas realizadas en un Unico documento en Word, y se agrup6 de
acuerdo a la codificacion en diferentes categorias: Relacion médico paciente,
comunicacion electrénica, comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente; y
subcategorias especificando cada uno de los medios electrénicos de interés para el

estudio. Finalmente se realiz6 un informe final para la presente investigacion.

3.9.4 Informacion etnogréfica

Se realiz6 una codificacion especial para la informacion de los participantes, se coloco la
primera letra del nombre de cada unidad médica, EA (Eloy Alfaro), LY (“La Y”),
seguido de las iniciales AJ (adulto joven), AMED (adulto medio), AMY (adulto mayor)
para diferenciarlos de acuerdo al grupo etario. H (hombre) y M (mujer) de acuerdo al
sexo, Yy MD (médicos) en el caso de los profesionales, seguido del numero para

determinar el orden.
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Tabla 8: Ejemplo de codificacidn de entrevistas semiestructuradas

LYMDH1 Médico hombre del Centro de Medicina Familiar
“La Y”, participante 1

EAAMEDM?2 Adulto medio mujer, de la Unidad Médica “Eloy
Alfaro”, participante 2

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019

Posteriormente se procedi6 a codificar las transcripciones y asi determinar las categorias

para redactar los capitulos.

3.10 Limitaciones en el proceso y el estudio

La principal limitacion encontrada durante la realizaciéon de entrevistas fue la baja
cantidad de pacientes adolescentes debido a que se encontraban en periodo vacacional, lo

gue ocasiond demora en la realizacién de las mismas.

3.11 Aspectos bioéticos

Teniendo en cuenta que se traté de un estudio netamente cualitativo y observacional,
sin ninguna intervencion diagnéstica ni farmacoldgica, se garantizé que la vida de los

pacientes que colaboraron en las entrevistas no corriera ningun riesgo.

Un protocolo con todos los datos de la investigacion y los procedimientos a realizarse fue

entregado en las unidades en donde se realiz6 la investigacion.
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Este trabajo cumplié con todas las normas de investigacion de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador y las pautas éticas internacionales para la investigacién biomédica
en seres humanos y, como garantia que se cumplan todos estos reglamentos y
lineamientos bioéticos, se inicid una vez que fue aprobado por el Sub Comité de Bioética
de la Facultad de Medicina de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. Los
resultados fueron utilizados para fines investigativos. Todos los datos recolectados se
presentaron de acuerdo a la declaracion internacional de Helsinki (18va asamblea
mundial, 2008) y el informe de Belmont (Comisién Nacional para la Proteccion de los
Seres Humanos en Estudios Biomédicos y del Comportamiento de los E.U.A., 1979) que
afirma que esta investigacion no presenta riesgos bioldgicos, psicoldgicos ni sociales para

los participantes.

Para asegurar la confidencialidad de las respuestas y la intimidad de los pacientes, las
entrevistas fueron anénimas y previamente se solicitd la voluntad de participar en este
estudio mediante la firma de un consentimiento y/o asentimiento informado. Se anexan el

formato de los mismos. (Anexo 1y 2).
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL ESTUDIO ETNOGRAFICO

Los capitulos se organizaron en 8 categorias y subcategorias. Cada capitulo
contiene una tabla con los testimonios de las experiencias mas destacadas de los

participantes, asi como los graficos que permitieron comparar médicos y pacientes.

4.1 Aspectos relevantes de la construccion social de la Relacion médico paciente.

En este capitulo se detalla la informacién mas importante tomada de las entrevistas
sobre la construccion social de la Relacion médico paciente desde la perspectiva del

usuario y la del médico familiar.

4.1.1 Usuarios

4.1.1.1 Definicién
Los usuarios definen a la RMP como una forma de comunicacion, contacto,

conexion. La mayoria de ellos relacionan la definicion al proceso de comunicacion como

se describe a continuacion en algunos de los testimonios.

El contacto.... El acercamiento que tenemos con los profesionales de

la salud.
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(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro)

La manera de comunicar el paciente al doctor lo que necesita saber.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...cOmo una comunicacion entre el médico y el paciente, una manera
de contactarse creo.
(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 17 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

... Yo pienso que es el contacto que tenemos los pacientes con los
profesionales de la salud, el acudir a una consulta para que nos

diagnostique, nos trate el médico...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Bueno es la conexion entre el médico y el enfermo...

deberia ser algo mas alla de lo profesional.
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Confianza entre el médico y el paciente. Armonia entre médico y

paciente.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Por otro lado, testimonios de pacientes mencionan la RMP como una interaccién

unicamente de indole profesional sin mencionar otros componentes.

Interaccion mia con el médico, relacién netamente

profesional.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

... es la relacion valga la redundancia entre el paciente con el

profesional médico que lo atiende, que es de indole profesional ...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Destacan ademas criterios aislados sobre desconocimiento y términos como yatrogenia.

No conozco el tema.... No he escuchado sobre

Relacion médico paciente.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Diagndstico, soluciones, iatrogenia, eh y no mucho més esas son las
cosas que me vienen asi rapidamente a la cabeza sobre Relacién médico
paciente, pero la verdad que entiendo que se ha horizontalizado mucho el
vinculo entre los profesionales y las personas que no saben de medicina y
entiendo que es mucho mas pragmatico, entiendo que hace muchos afios era

mas dogmatico, ahora la relacion es mucho mas fluida me parece.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 47 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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4.1.1.2 Aspectos que construyen una Relacion médico paciente

adecuada y su relevancia desde la perspectiva del usuario.

Los entrevistados sostienen que una RMP adecuada es importante e influye en el
proceso terapéutico de su enfermedad. Generar un ambiente de confianza y comunicacién

asertiva constituye para ellos la puerta de entrada para la resolucion de su problema.

Si, si es importante porque los médicos si no

fuera por ellos que pasaria de nosotros...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 71 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).

Porque como relacionarse con el médico es
como fuera preguntarle todo con los resultados de los examenes que me han
tomado. Porque mas me da confianza y preguntarle en persona me explica
cdmo debo tomar, 6sea me indica las recetas médicas me sirve para curarme

si me llevo bien con el médico me ayuda a todo eso.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33

afnos, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Si influye mucho la comunicacion con el

medico para que los resultados de la enfermedad de uno sean mejores.
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(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).

Si sumamente importante porque todos
sabemos que la comunicacion es un medio que nos une a las personas
entonces cuando hay una muy buena comunicacion como que hay un poco
mas de confianza, y no sé si psicolégicamente a veces hasta afecta porque
cuando usted le tiene confianza a un médico sélo con el ir o lo que le recete

uno ya Se cura asi no sea.

(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 45

afnos, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Porque si el médico no genera ese ambiente de confianza y no
permite hacer una relacion, uno muchas veces no comenta todo y por ende

no Se cura.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33

afnos, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Un usuario ya menciona sobre la importancia de una adecuada RMP con la calidad de

atencion.
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El no entenderle al médico con claridad lo que nos explica. Que no
haya un trato personalizado, que no esté pendiente de ti, que no te llame...
seria bueno como servicio, como calidad de atencion, que periddicamente te
Ilame esté pendiente de ti, porque esto generaria méas confianza con el

médico.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Llama la atencion la opinidn de un usuario descartando la importancia de una adecuada

Relacion médico paciente para el manejo de su patologia.

Importante no, no porque el médico tiene, pienso yo que la obligacion
haya o no haya el vinculo de hacer bien su trabajo y de llegar a una
conclusién exacta y buena para el paciente, sea amigo no sea amigo, se

hayan caido bien o no se hayan caido bien tiene que curar.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Los usuarios mencionan algunos factores que consideran pilares importantes dentro de la

RMP como el trato personal, la cordialidad, confianza, atencion, amabilidad, factores que
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de alguna u otra manera influyen en el tratamiento de la patologia por la que consultan. A

continuacion, se menciona algunos.

Si uno va enfermo es lo que mas a uno le sana el trato, la cordialidad
la amabilidad que el profesional tenga. Porque de repente no por todos los
profesionales ha habido médicos que con la actitud 6sea de comportamiento
el paciente sale mas enfermo que curarse.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre,71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que me reciba bonito, que me salude, que 6sea que sea amable, que
diga le voy a revisar o voy a mandarle hacer unos examenes, 6sea ponga un
poquito de atencion. Que tenga un poquito de carisma, amor a su trabajo.

(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 48 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).

Yo creo que la confianza y la apertura que te da el médico para que
th le cuentes lo que te esta pasando y el explicarte porque, a qué se debe la
situacion o la patologia que tU estas padeciendo.

(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 28 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Cuando le preguntamos ya el doctor nos contesta amablemente uno
se siente mas aliviada, si cuando un doctor medio serio contesta y dicen muy
rapido las preguntas méas bien nos estresas nos quedamos estresadas sin
saber nada, y nos quedamos con la preocupacion sin saber.

(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que no sea bravo, que sea bueno y que sepa comprender lo que
tengo, alguna enfermedad algo asi.
(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 17 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

La escucha empatica por parte del médico hacia el paciente es otro de los factores que
influyen en la percepcion gue tienen los usuarios de la relacién con el profesional que lo

atiende.

Mmm, la confianza, el respeto, porque el médico tiene que darte
confianza para poder expresar libremente lo que estas sintiendo, decirle
todos los sintomas que estas sintiendo de una manera clara y precisa.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Como se menciona en el testimonio a continuacion el hecho que el médico se presente
ante el paciente, la manera de interactuar son ademas puntos determinantes que generan

confort en la consulta médica.

Primero pienso que es que el médico se presente, parece que hay
como un vinculo el que saber cual es su nombre, el que me trate con
familiaridad, no solamente como un paciente mas, que me trate como un ser
humano.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Yo aspiro que siempre tenga la suerte de que me atienda un médico
que me trate de buena manera, porque si usted se ha dado cuenta hay
médicos que estan siempre mirando su computadora y van anotando las
cosas, pero a mi me gusta que el médico me mire, me pregunte, socialice un
poco conmigo para tener un poco méas de confianza...

(Testimonio de paciente adulta madura, mujer, 57

anos, Centro de Medicina Familiar “La Y").

Mas confianza como que no tan, que sea natural, no tan estricto, que
se pueda conversar y te puedas expresar libremente para que puedas
contarle todas las inquietudes porque tienes que ser abierto, por eso es full

importante esa parte.
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(Testimonio de paciente adolescente, mujer,

18 afios, Centro de Medicina Familiar “La Y”).

A continuacion se presentan algunos de los testimonios de los usuarios en los cuales

mencionan la empatia como una caracteristica importante.

Me parece que lo mas importante es la empatia que se siente entre el
médico y el paciente...
(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 73 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La empatia entre los dos es mas que nada, como una satisfaccion de
ir al doctor antes de tenerle miedo o tener un recelo que le revise a uno.
(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Cuando estamos con dolor y seguirnos con dolor y sigue diciendo
tome paracetamol siga tomando siga tomando, ya uno se pierde la confianza
del doctor que es, que me entienda, que se ponga en mi lugar, en mis
zapatos....

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Una infraestructura adecuada y una correcta presentacion personal del profesional y el
respeto al pudor del paciente, son otros aspectos importantes que destacan en la entrevista

a pacientes adolescentes.

Es muy importante ya que la primera impresion es la mas importante,
si es que un médico tiene un consultorio bien distribuido con sus aparatos
médicos encendidos de manera correcta, si estd vestido de una manera
apropiada...

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 16 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

TG como paciente le estas dejando a médico revisar tu cuerpo de
manera libre y el médico tiene que como dije anteriormente conocer sus
limites y puede pasar algun incidente, entre el paciente y el médico puede
haber algin mal entendido y el médico puede perder el paciente y el paciente
puede empeorarse y puede terminar en un final muy catastrofico.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 16 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Que sea bien atendido, que sea aseado el lugar, profesionalidad eso.
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(Testimonio de paciente adolescente masculino, 17 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).

Que si te examina y tu le dices pare... porque me duele o porque no
quieres que te examine ahi... entonces que sepa controlar sus instintos de
médico.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 16 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para los pacientes adultos mayores ademas es importante el tiempo de consulta que el

profesional brinda al usuario

Que las cita, no muy lejanas para evaluar el avance, el proceso
mismo de la consulta no sea corto, la mejoria créame que eso seria o mas
importante.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 70 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

También cuando tienen el tiempo necesario para hacer una cita no de
5 minutos....
(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Pero si es un profesional, 6seo que no le da ni siquiera el espacio, el
tiempo para poderle explicar 6sea entonces que atencion estamos hablando
de un profesional que no le da la importante a lo que el paciente siente y le
quiere comunicar.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 70 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Mientras tanto otros usuarios sefialan factores como diagnéstico, tratamiento oportuno de
su enfermedad, el profesionalismo y la manera de explicarle al paciente como puntos de

mayor relevancia en la Relacion médico paciente.

Lo mas importante es el diagndstico que me dé y el tipo de exdmenes
y la guia que me del médico 6sea no es muy importante como este vestido ni
la hora. Simple y llanamente es la guia como me despeje las dudas que yo
tengo.

(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Hay veces que nuestras enfermedades o nuestras ocupaciones y nos
traen con motivos medios extrafios aqui, que ni nosotros mismos sabemos
que nos pasa entonces necesitamos que el doctor, la doctora nos aclare este

tipo de cosas y este tipo de cosas siempre lo esperamos que sean
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primeramente con mucho conocimiento cientifico que nosotros esperamos
que ustedes sean unos profesionales.
(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

El hacer un buen pre analisis, el hacer los examenes que sean
necesarios, el que sepa analizar bien los exdmenes que se enviaron, que haya
una buena medicacion.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

La buena receta y la medicacion.
(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 15 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Primero respetuosamente con profesionalidad, y que me hable de lo
que tengo que no sea muy reservado.
(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 20 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que se profesional al 100 por ciento y satisfaga mis necesidades. Que
el médico me dé una explicacién clara de lo que tengo, que use una

terminologia adecuada que yo pueda entender.
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Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La atencion, que sea buen profesional, que me cure, que me trate mi
padecimiento”.
(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Otros comentarios que destacan es la terminologia utilizada por el profesional para

comunicar al paciente.

Que sea claro, porque los términos médicos son bien complejos y
claro para mi médico, es para los médicos hablan el mismo idioma, pero
quienes no lo hacemos es dificil entender.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Que me expliquen bien, 6sea que me hagan entender a veces como
explican rapido y no se entiende, entonces cuando uno preguntamos quisiera
que explique de la manera que nosotros preguntamos en términos que uno

entienda.
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(Testimonio de paciente adulto medio, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 9: Testimonios significativos en usuarios sobre la definicion de la

construccidn social de la Relacién médico paciente.

Gueno es la conexion entre el médico y el enfermo... deberia ser algo m@'s\
alla de lo profesional.

Pienso que es el contacto que tenemos los pacientes con los profesionales de
la salud, el acudir a una consulta para que nos diagnostique, nos trate...

Interaccion mia con el médico, Relacion netamente profesional.

Bueno es la conexion entre el médico y el enfermo... deberia ser algo mas

alla de lo profesional. j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor lvonne. 2019.

Tabla 10: Testimonios significativos en usuarios sobre la relevancia de los

aspectos que construyen la Relacién médico paciente.

[ si influye mucho la comunicacién con el médico para que los resultados de la ‘
enfermedad de uno sean mejores.

Seria bueno como servicio, como calidad de atencion, que periddicamente te
Illame esté pendiente de ti, porque esto generaria mas confianza con el
médico...

Cuando hay una buena comunicacion, hay mas confianza con el médico...

\_

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019
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Tabla 11: Testimonios significativos en usuarios sobre aspectos que determinan

la construccion social de la Relacion médico paciente adecuada.

4 A

La confianza, el respeto, porque el médico tiene que darte confianza para poder
expresar libremente lo que estas sintiendo...

Primero pienso que es que el médico se presente, parece que hay como un
vinculo el que saber cudl es su nombre, el que me trate con familiaridad...

Me parece que lo mas importante es la empatia que se siente entre el médico y
el paciente...

Qmuy importante ya que la primera impresion es la mds importante... /

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 4: Definicion, relevancia y aspectos que mejoran la construccion social

de la Relacion médico paciente en usuarios

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

103



4.1.2 Médicos familiares

4.1.2.1 Definicion
Los testimonios coinciden en que se trata de una interrelacion entre dos personas con el
objetivo de buscar un fin comdn que es la resolucion del problema por el cual el paciente

acude.

Entre los aspectos mas relevantes destacan la comunicacion, el lenguaje verbal, no

verbal, el trato hacia el paciente.

Para mi la relacion médico paciente es una relacion basicamente de
dos personas donde no hay jerarquias donde cada una puede sentirse
basicamente en un &mbito de confianza y en la cual al paciente la ubica en
una categoria de poder, entonces creo que la mejor forma de definirla es
pensarlo en que son dos personas que establecen una relacion buscando

cada uno un objetivo o buscando beneficiarse mutuamente.

(Testimonio de médico, hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Se me viene el puente entre nuestra atencion medica, la atencion de

los pacientes y también un universo gigante de emociones de destrezas,
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cuando veo que el asunto mas importante en la Relacion médico paciente son

las destrezas que el personal de salud tiene para saber comunicar...

(Testimonio de médico, hombre, 40 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...la relacién que tu estableces con la persona que esta solicitando tu
ayuda, involucra varias cosas actitud desde el saludo, la forma en que ta le
miras... puedes identificar a simple vista que le esta aquejando al paciente y
como se desarrolla la consulta si llega a tener o no confianza en ti mientras
se esta en la consulta y obviamente todo lo que el paciente capte después de

la consulta...

(Testimonio de médico femenino, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Es una interaccion que debe existir un vinculo se podria decir entre
un médico paciente, obviamente esta relacion estd mediada por varios

factores tanto por parte del profesional como por parte del paciente.

(Testimonio de médico, mujer, 29 afios, Unidad Medica Eloy Alfaro).
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Relacion médico paciente es el consenso que tiene la persona,
profesional y el usuario de un servicio de salud con la cual pueden llegar a

la satisfaccion del problema por la cual acude.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Una interaccion entre médico y paciente con el objetivo de buscar un

bien comun que es el bienestar del paciente.

(Testimonio de medico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

4.1.2.2 Aspectos que construyen una Relacion médico paciente
adecuada y su relevancia desde la perspectiva del profesional.

Los médicos entrevistados consideran que la RMP es importante porque genera un
ambiente de confianza que les permite a los pacientes preguntar y solventar sus dudas,
ademas de compartir responsabilidad en la toma de decisiones, asi como mantener

longitudinalidad y continuidad de la consulta.

Primero el crear la confianza hace que el paciente pueda

preguntarte cosas complejas o cosas simples, el paciente entonces es actor
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fundamental en su empoderamiento, en su toma de decisiones, en su cuidado

de salud...

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...Sl tl no tienes un buen trato con el paciente, o un trato
célido con el paciente, no sabes solucionar los problemas por los cuales
viene tu paciente, no sabes detectar todos los problemas que tiene el, sino
satisfaces todas esas necesidades el paciente simplemente no va a volver o no

te va a catalogar de un buen médico.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Entonces si es muy importante la relacion que se
establezca entre el médico y el paciente, 6sea que tenga confianza, que tenga
seguridad de lo que el médico le esta diciendo, eh, y obviamente que pueda
solventar sus dudas y preocupaciones posteriores con su médico, que tenga

accesibilidad a hacerlo...

(Testimonio de médico, mujer, 32 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Para los profesionales la confianza, comunicacion adecuada y la empatia son los
factores que han mencionado durante las entrevistas y estan intimamente relacionados

con el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Si es muy importante que el paciente tenga una excelente
relacion ... porque algunos pacientes solamente requieren, desean
desahogarse y préacticamente se van, se van como se diria un poco mas

aliviados y hasta a veces curados, aunque sea en la parte emocional.

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Poderme comunicar y entender el problema por el cual
viene el paciente. Es importante porque los pacientes asi van a querer

regresar a las siguientes consultas.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Ya, para mi lo mas importante es la empatia desde el
medico y segundo ponerle atencidn en lo que es paciente se queja o por lo

que viene. Esa es la base, base de la Relacion médico paciente.
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(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La confianza que esta consolidada en el trato, el trato, y

en la efectividad que pueda tener la consulta.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Es la comunicacidn sobre todo con en cuanto al problema

de salud con el que viene el paciente con el médico y el paciente.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...el pilar inicial de relacionamiento estd dado justamente
por la comunicacion, entonces yo lo entiendo a la comunicacion como una
serie de procesos que deben realizarse a todo nivel de los cuales el puntal

fundamental que mds se escucha es la comunicacion...

(Testimonio de médico, hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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La calidez en la interaccion con el paciente, el trato igualitario son destrezas que los
médicos familiares entrevistados consideran poner en practica en la consulta médica para

una adecuada relacién con los usuarios.

La calidad de atencion, que sea con trato humano, la
comunicacion, la experiencia que tiene el médico, la actualizacion y la

resolutividad del problema.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Creo que cada espacio tiene su importancia, desde que
usted le da la bienvenida le abre la puerta y le empieza a preguntar porque
motivo viene de la misma forma como usted se despide con el paciente pienso

que cada una tiene su importancia.

(Testimonio de médico, hombre, 37 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Los testimonios mencionados a continuacion denotan ademas la importancia para los
médicos de poder resolver el problema por el cual el paciente busca ayuda en el

profesional.
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Los que generan mas satisfaccion en el encuentro deberia
ser una adecuada educacion por parte del profesional para el paciente,
brindar todos los medios para solucionar el problema, también por lo menos

tendria que relacionarse.

(Testimonio de médico mujer, 36 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

...Si es que te resuelve o no te resuelve el problema,
porque puede ser un médico muy empatico, pero si no te resuelve el
problema te da lo mismo. Entonces necesitas tener una mezcla de las dos
cosas. Que sea empatico pero que también te pueda resolver la causa por la

que vienes.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).
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Tabla 12: Testimonios significativos en médicos sobre la definicion de la

Relacion médico paciente.

\_

( ... es la relacion basicamente de dos personal donde no hay jerarquias ...

Se me viene el puente entre nuestra atencién médica, la atencion de lospacients
y tambien un universo gigante de emociones y destrezas ...

... la relacion que tu estableces con la persona que esta solicitando tu ayuda,
involucra varias cosas, desde el saludo, la forma en que tu le miras...

J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 13:

Testimonios significativos en médicos sobre la relevancia de la

Relacion médico paciente.

4 )

K algunos pacientes solamente requieren, desean desahogarse j

Que pueda solventar dudas y preocupaciones posteriores con su médico, que
tenga accesibilidad a hacerlo...

.S tu no tienes un trato cdlido con el paciente, no sabes solucionar los
problemas por los cuales viene tu paciente... el paciente simplemente no va a
volver o no te va a catalogar de un buen médico.

Si es muy importante que el paciente tenga una excelente Relacion ... porque

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 14: Testimonios significativos en médicos sobre aspectos que construyen
una Relacion médico paciente adecuada.

[Primero el crear la confianza hace que el paciente pueda preguntarte cosas \
complejas o cosas simples...

...que tenga confianza, que tenga seguridad de lo que el médico le esta
diciendo...

Lo mas importante es la empatia desde el médico y segundo ponerle atencion
en lo que es paciente se queja o por lo que viene...

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 5: Definicion, relevancia y aspectos significativos de la construccion

social de la Relacién médico paciente en profesionales.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.1.3 Andlisis

En la investigacion realizada a los pacientes de las dos unidades médicas sobre la
construcciéon social de la Relacion médico paciente podemos notar que se centra
basicamente en la capacidad del profesional de brindar un servicio éptimo con
profesionalismo, empatia y comunicacion eficiente. Uno de los aspectos nombrados en
las entrevistas fue precisamente el deseo de los pacientes de contar con un profesional
que no solo les realice un diagnostico y tratamiento oportunos, sino que ademas éstos
sean precisos y efectivos. La informacidn recabada concuerda con la obtenida en estudios
previos que sefialan que la representacion social que tienen los usuarios de sus médicos
estd basada en la habilidad del profesional de brindar un servicio con calidad humana y

profesional (Herrera et al.,2010).

Un lenguaje claro, y entendible para el paciente es un factor importante a la hora de
definir una Relacion médico paciente adecuada segun nuestros entrevistados, como
mencionan Herrera et al. (2010), tanto médicos como pacientes, aunque sea el primer
contacto, traen ya consigo un arsenal de conocimientos, actitudes y nociones tanto
socioculturales como linglisticas que los llevan a suponer datos e interpretarlos, no
precisamente de manera correcta, por lo cual es sumamente importante individualizar la
manera de comunicar al paciente, utilizando un lenguaje claro con terminologia

entendible de acuerdo al contexto cultural del mismo.

Los médicos participantes definen la Relacion médico paciente como una interrelacion
con la finalidad de llegar a un objetivo comun. La relacionan con varios aspectos

fundamentales como la confianza, la empatia, la comunicacion efectiva.
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La empatia es percibida como uno de los atributos importantes en la comunicacion con
sus pacientes, la presencia de la misma genera en los pacientes sentimientos de
satisfaccion, alivio y confianza; mientras que la ausencia de la misma ocasiona
frustracion y desacuerdo que alejan a los pacientes de su médico de atencién primaria.

(Derksen et al, 2016).

La capacidad resolutiva es para los médicos familiares participantes fundamental para
mantener la continuidad en la consulta con un mismo paciente. De hecho, una encuesta
realizada a 350 pacientes, de las 21 cualidades para ser un buen médico los participantes
eligieron a la competencia profesional (50%), por encima de otros atributos. (Toro,
2011). Asi mismo los usuarios destacan el profesionalismo como uno de los rasgos

importantes del galeno que influye en una adecuada relacion.
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Gréfico 6: Comparacion de la definicion y aspectos relevantes de la
construccion social de la Relacion médico paciente entre médicos Yy

pacientes/usuarios.

MEDICOS PACIENTES/USUARIO

Definicién Definicion Definicion

Interaccion

-Consenso - Contacto

-Interaccion profesional

Aspectos relevantes

-Genera confianza
Comunicacién asertiva
-Empatia
-Capacidad resolutiva

Aspectos relevantes Aspectos relevantes

-Respeto al paciente

- Profesionalismo

-Presentacion personal
-Estructura y espacio

-Paciente sea coparticipe
-Permite longitudinalidad de
la consulta

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.2 COMUNICACION ELECTRONICA

Se preguntd a los usuarios sus conocimientos, actitudes y practicas acerca de la
comunicacion electronica de forma general y su relevancia en la vida diaria, de manera
que se puede realizar una aproximacion inicial previo a indagar con mayor precision las

opiniones de su uso en la Relacion médico paciente.

4.2.1 Usuarios

Entre los comentarios mencionados se puede notar que los pacientes definen

claramente a este tipo de interaccion y la asocian al uso de dispositivos electrénicos.

. s comunicacién instantanea inmediata, el correo electrénico,
WhatsApp, Skype, o muchos medios que hay para poder comunicarse a

largas distancias y poder tener un control 0 un conocimiento de una persona.

(Testimonio de paciente adulto joven hombre ,23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

Cuando pienso en eso creo que es la comunicacién ligada al uso de
todos los dispositivos tecnolégicos actuales, 6sea el celular, la computadora,

todo eso...

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

118



Se menciona su uso como una manera de comunicacién actualmente inevitable debido a
que los usuarios estan inmersos en una época en la cual la tecnologia ha tenido su mayor

despliegue.

La comunicacion electronica es algo inevitable hoy en dia. Es
inevitable porque los soportes digitales, los entornos digitales dentro de los
cuales todos los movemos habitualmente hacen que sea mas ldgico
vincularse de esa manera mas consistente vincularse de esa manera y poder

tener informacién y compartir informacion.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...estamos en un mundo digitalizado quien no sabe tecnologia esta
atrasado. La tecnologia te une, te informa, te facilita la vida, ahora todo
haces a través de celular, de computadora, ya ni al banco necesitas ir la

mayoria de veces, pagas todo por internet...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Las personas entrevistadas encuentran algunas ventajas del uso de la comunicacion
electronica, entre ellos el ser un medio que permite a las personas mantenerse en contacto
con quien sea y donde sea, para enviar o recibir informacion, ademas de ser rapida, y

conveniente.

Porque es mucho mas facil para comunicarse, porque
para hablar, porque para acercarse a alguien que esta lejos... me comunico
facilmente o para alguien avisarle para encontrarnos, 6sea es mucho mas, es
mucho mas rapido, la comunicacion mejora un montén, y hay que saberla

usar también verdad.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Si yo creo que si, es importante para quedar en acuerdos
con personas que estan lejos para encontrarse, también para ver noticias por

ejemplo de otras partes del mundo, es conveniente...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 21 afios,

Unidad Médica Eloy Alfaro).

Para los usuarios son herramientas indispensables que se usan tanto en su vida laboral

como personal, cabe destacar que ya se menciona sobre su uso en la salud.
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... te permite estar mds cerca, tener si no es un contacto
fisico, tener un contacto cercano con medios, es una maravilla porque es una
herramienta que te da un estilo de vida, a través de la cual puedes acceder

negocios a satisfacer las necesidades, medicina, educacién, cultura.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Bueno, la comunicacion ud sabe, eso viene desde el inicio
de la humanidad... Pero ahora con el avance de la tecnologia y creo que esta

es mas oportuno, més eficaz, tanto en la vida personal como en el trabajo.

(Testimonio de paciente adulta madura, mujer, 57 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Pienso que puede ser positiva, porque si es bueno, porque
hay como comunicarse a distancia... podemos comunicarnos a través de

computadoras, de celular, nos hace un poco mas facil la vida.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afos,

Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Entre las desventajas que sefialan estan la pérdida de la interaccion social que ocasiona
que el contacto cara a cara con las personas de su entorno sea cada vez menor. Podemos

notar que este tipo de testimonios son realizados mas por adultos mayores.

...para la comunicacién hemos perdido lo méas importante, el ser
humano, la humanizacién de las personas se ha ido para otro lado, ya no
conversan, ya no hay temas de conversacion porque estan pegados al
teléfono, estan esperando las llamadas, estan escribiendo, estan investigando

inclusive...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 75 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...y malo también porque ahora ya se ha perdido esa comunicacion,
antes se conversaba, ahora al menos los jovenes son como zombis andando

con los celulares no sueltan para nada...

(Testimonio de adulta mayor, mujer, 65 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).
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Tabla 15: Testimonios significativos en usuarios sobre la definicion de la

comunicacion electronica.

4 )

De primero llega a mi mente es comunicacion instantanea, inmediata...

Cuando pienso en eso, creo que es la comunicacion ligada al uso de todos los
dispositivos tecnologicos.

La comunicacion electronica es algo inevitable hoy en dia.

\. J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 16: Testimonios significativos en usuarios sobre las ventajas y

desventajas de la comunicacién electronica.

4 A

Ventajas

...tle permite estar mas cerca, tener si no es contacto ﬁsico, tener un contacto
cercano con medios...

Desventajas

...para la comunicacion hemos perdido lo mas importante, el ser humano, la
humanizacion de las personas se ha ido para otro lado, ya no conversan, ya no

\hay temas de conversacidn porgue estan pegados al teléfono /

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 7: Analisis sobre la definicion, ventajas y desventajas de la

comunicacion electrénica en usuarios.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.2.2 Médicos familiares

Al entrevistar a los médicos sobre este tema se nota claramente que hay un
conocimiento general de los medios de comunicacion electronica y de sus diferentes

utilidades.

...es cualquier dispositivo electrénico mediante el cual tu puedes
comunicarte, te ayuda a comunicarte y obviamente la persona no esté cerca,
no puede acceder a ti de forma personal y lo hace manteniendo un contacto
mediante un vinculo electrénico, familiar, amistades, mediante celular,
computadora, redes sociales, WhatsApp, correo electronico, Facetime,

Skype, o cualquier otro medio.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Bueno usar los medios electronicos en este caso el celular, la
computadora, la television, la radio y otros medios electrénicos que existan

para poder transmitir informacion entre una personay otra...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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En algunos de los testimonios es notable los efectos del uso de este tipo de comunicacion,
que los profesionales perciben como beneficiosos en diferentes areas de su vida, no sélo

en la parte laboral.

La rapidez de la comunicacion y destruir barreras como la distancia son puntos a favor de

su uso percibidos por los médicos familiares que participaron en este estudio.

..nos ayuda a mantenernos, nos acerca a las fronteras que
podriamos tener, por ejemplo y los tiempos, un poco rapido y no sin importar
ddnde estén ni el momento ni el lugar, ni siquiera si es del mismo pais o es

de otra parte del mundo.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Bueno en términos generales te permite ser mas organico, te permite
ser mas agil, mas rapido y tienes informacion que antes te podias demorar
tranquilamente en 1 semana, dos semanas, ahora lo puedes hacerlo en 1
minuto, te permite hasta cierto punto ser mas eficiente, entonces bien
utilizado las tecnologias de comunicacion te permiten ser mas eficiente, mal

utilizados dispersas, divagas, y basicamente generas procesos de
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despersonalizacion, pero bien utilizado es muy una herramienta demasiado
atil.
(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Yo creo que es un medio que permite la interaccion entre dos
personas utilizando medios electronicos como celulares, computadoras,
entonces son medios electrénicos que facilitan la interaccion de

comunicacion entre dos personas.

(Testimonio de médico, mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Por otra parte, algunos profesionales mencionan que el beneficio de estos medios

dependera del uso correcto o no de los mismos.

La tecnologia por si sola es un medio, por ejemplo, la energia
nuclear es un medio, obtener internet es un medio el punto es en que la uso,
el internet si la uso para crecimiento profesional, académico, seguimiento de
pacientes es positivo, por tanto, la tecnologia es positiva de acuerdo al fin

con la que le usemos.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Siempre y cuando sea para fines positivos para mejorar tanto como

profesional como personalmente le veo de la mejor forma.

(Testimonio de médico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Las desventajas para los galenos, estan relacionadas al mal uso de estos medios.

Por supuesto si le dedicas méas tiempo a esta actividad, no va a ser

beneficiosa porque te distrae de otras actividades importantes...

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Todo depende para que utilices, porque si inviertes tiempo en pasar
mas en el celular, dejas de tener una interaccién personal con los seres

humanos...

(Testimonio de medico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 17: Testimonios significativos en profesionales sobre la definicion de

comunicacion electrénica.

4 )

...es cualquier dispositivo electronico mediante el cual tu puedes comunicarte,
te ayuda a comunicarte y obviamente la persona no esta cerca, ...

Usar los medios electronicos en este caso el celular, la computadora, la
television, la radio y otros medios electronicos que existan para poder
transmitir informacion...

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 18: Testimonios significativos en profesionales sobre las ventajas del uso

de comunicacién electronica.

4 )

...N0Ss ayuda a mantenernos cerca, nos acerca a las fronteras que podriamos
tener...

...te permite ser mds organico, te permite ser mas agil, mds rapido...

Medios electrénicos que facilitan la interaccion de comunicacion entre dos
personas.

- s

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 19: Testimonios significativos en profesionales sobre las desventajas del

uso de comunicacion electrénica.

4 A

Por supuesto si le dedicas mas tiempo a esta actividad, no va a ser
beneficiosa porque te distrae de otras actividades importantes...

Todo depende para que utilices, porque si inviertes tiempo en pasar mas
en el celular, dejas de tener una interaccion personal con los seres
humanos...

\_ v

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 8: Analisis sobre la definicion, ventajas y desventajas de la

comunicacion electrdnica en profesionales.

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.2.3 Andlisis

Dentro de las opiniones obtenidas de los usuarios sobre sus percepciones de la
comunicacion electronica encontramos testimonios que enmarcan la importancia de su
conocimiento y uso en la actualidad como un medio de comunicacion répido, eficiente, el
mismo que es usado para diferentes actividades tanto personales como laborales. Esto
concuerda con el aumento de uso y consumo de tecnologias en el pais. (Estrada, 2018).
El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2013), en base al manejo, acceso y
utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC’s), mas del 40.4%
de la poblacion utiliza internet para obtener informacion de la web, realizar compras en
linea y para comunicarse a través de redes sociales como el Facebook, twitter, etc.

(INEC, 2015).

De forma similar se encuentra en los profesionales un alto nivel de conocimiento sobre
los medios electrdnicos, su utilidad y sobre todo el beneficio en el ambiente personal y

laboral.

El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion han revolucionado las
actividades humanas, sobre todo en paises desarrollados en los que cinco mil millones de
personas tienen acceso a un medio electronico. En el campo de la salud sus beneficios
son multiples lo que ha obligado a muchos profesionales de esta rama a adoptar una

actitud favorable a su uso tanto en actividades personales como profesionales. (Vasquez
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y Ortega, 2016). En la actualidad el médico debe estar familiarizado con el uso de
dispositivos electronicos y con los formatos de este tipo de comunicacion, de manera que
sean herramientas de gran provecho en las diversas actividades de la esfera familiar y

profesional. (Rodriguez y Ramirez, 2017)

Es notable que tanto para usuarios como para profesionales las percepciones sobre el uso
de la comunicacidn electronica de forma general son positivas, ya que es conveniente,
rapida y dinamica. Por otro lado, para los adultos mayores no siempre utilizar este tipo de

comunicacion es beneficiosa porque produce un distanciamiento personal.

Coinciden usuarios y galenos en sus opiniones respecto a las desventajas de usar la CE,

relacionadas basicamente a la pérdida, cada vez més creciente de interaccion personal.
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Graéfico 9: Comparacién de la definicién, ventajas y desventajas del uso de la

Comunicacion Electrénica entre profesionales y usuarios.

PACIENTES/
USUARIOS

MEDICOS

Definicion

-Medios electronicos para
comunicacion

Definicion

Definicion

-Transmisién de
informacion

-Comunicacion
inmediata

Ventajas

-Rapida

-Conveniente -Inevitable

Ventajas

-Elimina distancias Ventajas

-Ahorra tiempo

Desventajas -Contacto en

cualquier momento

-Pérdida de interaccion

Desventajas

personal

-Distractor

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.3 COMUNICACION ELECTRONICA EN LA RELACION MEDICO
PACIENTE.

En este capitulo se aborda de forma general los conocimientos, actitudes, practicas,
ventajas, desventajas, riesgos Yy regulaciones del uso de medios electronicos en la

interaccion entre profesionales y usuarios.

4.3.1 Usuarios

Se pregunt6 a los usuarios cuales eran sus actitudes acerca del uso de los medios
electronicos en la RMP de forma general, encontrando que existe buena predisposicion

para su uso, sobre todo debido al progreso de la tecnologia en los tltimos afios.

...yo pienso que es bueno que en este mundo lleno de tecnologia es
necesario conocer cdmo comunicarte usando estas tecnologias mas con los

doctores que te atienden, que cuidan de tu salud.

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, extranjero, 62 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Ud sabe que en la actualidad todos estamos conectados y tenemos ese

tipo de comunicacion, entonces a mi si me gustaria tener ese tipo de
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conexion, para tener una cita médica, estar en contacto con un profesional

de la medicina a través de WhatsApp, Facebook.

(Testimonio de paciente adulta media mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Si me parece que se debe usar porque actualmente es una necesidad y

si facilita mucho algunas cosas.

(Testimonio de paciente adulta media, 33 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Los adultos mayores muestran de cierta manera rechazo al uso de la tecnologia
electronica para contactarse con sus medicos, pues consideran no es una herramienta

adecuada para mantener una Relacion meédico paciente.

...N0 Nno, porque para eso siempre digo yo hay que tener respeto y
consideracion a la persona, no, no puedo ingresar a ninguna de esas cosas,

sino llamando al convencional o en la cita médica asi no mas...

(Testimonio de paciente adulta mayor mujer, 67 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

. 0sea para mi salud me tengo que para no se sienta el médico

comprometido o incomodo esperar que para la cita posterior que me llamé
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aun cuando no sea con todo el medicamento osea que no deberia estar

haciendo el tratamiento para ahi molestarles...

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 70 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

La experiencia de familiares y conocidos transmitida a los usuarios influye de manera

positiva en la percepcion de los usuarios.

...yo no he tenido esa posibilidad, pero muchos de mis amigos Yy
compafieros de trabajo lo han tenido y me gustaria que eso se expanda y
tenga mayor posibilidad entre médico y paciente de poder estar en contacto
via electronica, no podemos detenernos en el tiempo, usted sabe que cada dia
sigue avanzando la ciencia la tecnologia y nosotros debemos aprovechar de
estos instrumentos, insumos tecnoldgicos para poder estar en contacto mas

directo y oportuno con su médico.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Las situaciones para las que mas se comunican los pacientes con sus médicos usando este
medio son para obtener citas médicas, hacer consultas de medicacion, envio de resultados

de examenes.
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Yo solo para sacar la cita uso, de ahi mejor prefiero en persona

cualquier cosa.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 73 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

He usado para mandar resultados de exadmenes por ejemplo me
mandan a hacer, y el doctor me dice me manda nomas los resultados y me

dice si estan bien o venga nomds para verle, tomese esto...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Lo maximo que hecho con mi médico es fotografiar examenes,
mientras agendo la nueva cita él me dice si es de gravedad que vaya 0 sino

me da la receta.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Los usuarios manifiestan que los escenarios mas comunes para usar herramientas

electronicas para relacionarse con sus médicos son en el manejo de patologias cronicas.
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...en tratamientos mas extensos es mas habitual el tratamiento en

entornos digitales.

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

Tengo un familiar médico y una sobrina terapista a ellas si les escribo
bastante para preguntar algunas inquietudes, como sufro de la artritis, yo si
estoy de acuerdo en usar cualquier tecnologia para comunicarse con los

profesionales, mas con los doctores...

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Incluso se sugiere que el uso de CE deberia ser universal y obligatoria porque mejoraria

la interaccidn entre usuario y médicos.

... €s basico, pienso que hoy en dia es elemental usar la tecnologia en
todo, mas aun en medicina, creo que deberia ser obligatorio en todos los
servicios de atencion de salud del pais el uso de la tecnologia entre médico y
paciente ya que considero gue esto crea un vinculo especial entre el paciente

y el médico.
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(Testimonio de adulto medio hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.3.1.1 Ventajas del uso de la Comunicacion Electrdnica en la

Relacion Médico Paciente.

Para los usuarios es un medio conveniente, a través del cual pueden obtener
informacidén y contacto con el profesional de una forma rapida y agil. Pueden establecer

una comunicacién en algunos casos sincronica.

El no acudir necesariamente a una consulta médica presencial conlleva un ahorro de

tiempo considerable.

...porque te facilita, acorta el tiempo y el médico esté al pendiente.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

También creo que es bueno, es més facil comunicarse no estar yendo

presente. Serda mas rapido...
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(Testimonio de paciente adulto medio hombre, 43 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Bien porque por ahi también podemos tener consultas medicas en vez

de estar viniendo al hospital.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 17 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

La flexibilidad de una consulta electronica a cualquier hora y dia de la semana, les
permite tener acceso a una comunicacién permanente, sin necesidad de someterse a

horarios de atencion.

...para no tener que ir al consultorio y usar ese tipo de aplicaciones
seria mucho mas facil hacer eso a cualquier hora y dia. O si tU te sientes mal
y por tu propia cuenta le llamas o le escribes, y él te dice esto y esto.... Si es

necesario ir y volver.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 16 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

A mi me parece que es mas facil la comunicacion porque no tienen

que asistir al consultorio, porque no tiene que estar pendiente de la cita que
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tiene, etc, entonces este elemento serviria de mayor facilidad entre el

paciente y el médico...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 75 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La facilidad de no esperar a una siguiente cita presencial para poder solventar sus dudas e
inquietudes son una de las razones por las cuales los usuarios prefieren comunicarse por

esta via.

...Sl te olvidaste de preguntar algo le escribes o le llamas ese rato

mismo donde sea uno esté, y si es mensaje mejor porque queda registrado...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

En el siguiente testimonio, el paciente entrevistado hace hincapié en la importancia del
no reconocimiento de limites geograficos y la accesibilidad desde cualquier dispositivo

electroénico.

Estoy totalmente de acuerdo en usar cualquier medio electrénico con
tu meédico, usando el telefono o la compu, esto te facilita mucho, porque te

ayuda a ahorrar tiempo y te acorta distancias.
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(Testimonio de paciente adolescente hombre, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...tendriamos acceso desde cualquier espacio..., podemos nosotros

hacerlo...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

... que se le pueda localizar en cualquier lado, ...en vez de perder mi
tiempo en ir a “La Y” y que no esté e irme al Axis y que no esté, entonces le

puedo escribir y en donde esté me va a responder ...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...por ejemplo yo vivo en el sur y mis doctores estan en el norte de
quito, por ejemplo, hacerme ese viaje todos los dias eso si es demorado, en

cambio si les escribo, si les Ilamo es mucho mejor, eso es una ventaja.

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 15 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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El tiempo, ahora vives corriendo para hacer todo, no tienes tiempo de
hacer nada, entonces si los horarios son flexibles con el meédico por ejemplo
puedes hacer una consulta a cualquier hora, en cualquier lugar que estés...
se me ocurre estas en el oriente en un campamento te enfermas no tienes un

doctor a ese punto voy.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para algunos pacientes es importante poder ser coparticipes en la toma de decisiones de

su manejo y la interaccion electronica les permite hacerlo de una manera rapida.

Super interesante — porque existiria mucha mas rapidez de preguntar
al doctor, doc siento esto que cree que sea. Existiria un feedback de lado y
lado mucho méas réapido como el doctor ya tiene antecedentes suyos...
entonces ya no toca estar yendo donde el doctor y uno puede discutir sobre

lo que el doctor le dice a uno y decir si estoy de acuerdo o no...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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En situaciones emergentes, la atencion oportuna y pronta usando las herramientas
electronicas de comunicacion les brinda seguridad y la rapidez que amerita en dichos

Casos.

La rapidez con la que te pueden atender alguna enfermedad o con la

que pueden estar al tanto de la enfermedad tal vez.

(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...hay personas que estan delicadas de salud y necesitan atencion
urgente esa seria una ventaja, otra ventaja seria una atencion rapida, por
ejemplo, un médico esta preparado para toda emergencia, y no es nada

extrano alguna enfermedad...

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Se menciona que en situaciones no urgentes el médico puede brindar informacion al

paciente que le ayudaria a tener tranquilidad.

En ciertas cosas que no son tan graves, me ayuda a tener

tranquilidad.
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(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Entre los aspectos percibidos como positivos los usuarios mencionan la rentabilidad
econdmica para el beneficiario y es uno de los aspectos mas relevantes, ya que como se
menciona a continuacion es una actividad en nuestro pais no remunerada, que abarata

costos en la atencion médica.

Y bueno no menos importante también te ahorras dinero, porque es
una consulta menos, esto no es bueno para el doctor, pero bueno a la final
para ti como paciente si. Yo pienso que hay gente a la que beneficia mas que

a otros, depende el caso también.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31

anos, Centro de Medicina Familiar “La Y”).

...también evitamos el gasto, lo que es trasladarnos a un centro de
salud, un hospital una clinica, o consultorio privado, eso implica también
tiempo y dinero, entonces estariamos ahorrando dos cosas muy importantes

en nuestra vida.

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, 38 afios,
Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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Para los que les gusta estan de acuerdo en eso, y saben si pues. Les
resulta como dije ahorro en tiempo y sobre todo en dinero, no pagan otra

consulta pues, aunque como mismo serd no sé muy bien...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y").

A pesar de percibir como una ventaja para el usuario la consulta electronica gratuita o no
remunerada, reconocen que es una actividad laboral extra del médico y mencionan

como sugerencia el establecer rubros.

Costo también puede ser porque bueno no sé si legalmente deberias
pagar por esa consulta porgue a la final es un servicio que te esta brindando,

es su tiempo, su trabajo, pero si no te cobra claro que es un beneficio.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Consideran que la CE mejora la Relacién entre médico y paciente ya que establece un

acercamiento, que genera mayor confianza.
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Indudablemente, te acerca mas porque siempre hay de cierto modo
como una barrera de uno como paciente con el doctor, el médico es como no
sé osea, entonces te acerca mas porque rompes el hielo, vas agarrando

confianza, pero siempre dentro del marco del respeto mutuo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

Me ayuda a mantener mayor conexion con mi médico... como que

agarras mas confianza.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La posibilidad de abordar por este medio temas sensibles o dificiles de plantear en la

consulta médica presencial es una ventaja destacable para algunos usuarios.

Ventaja que a veces a uno le da recelo decir ciertas cosas cuando
estan con el doctor, en cambio si le digo por teléfono o no estoy de frente o si

le mando un mensaje ya no tengo ese recelo...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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. también ayuda y sirve en el sentido de que puedo si me da
verguenza porque todavia existen tabues en la sociedad, le puedo mandarlo
por mensaje y el mensaje me va a quitar la verglienza entonces qué se yo en

temas en situaciones reproductivas ayudan bastante ...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

4.3.1.2 Desventajas y riesgos del uso de la Comunicacion

Electronica en la Relacion Médico Paciente.

La accesibilidad es un punto en contra para algunos pacientes puesto que no es universal
y depende de la condicion socioecondmica, ya que no todos tienen acceso a una

computadora, teléfono mavil u otro dispositivo electrénico.

Hay barreras para que no puedan acceder a los medios, a ver el
acceso a una computadora a un celular, si es que eres médico se entiende
que, si tienes, porque perteneces a otro nivel social, no estoy hablando de un

agricultor que no lo tiene...

Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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La otra es que no siempre te van a contestar, depende también de eso,
entonces no siempre es accesible y también si esa persona no tiene saldo, no

tiene internet...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

A ver. Porque estamos en Ecuador... aqui aun estamos atrasados, tu
entras al google, te va a lanzar un montén de informacion seguramente de
que en otros paises si se usa, seguro que aqui no es coman, pero en Europa,
EEUU si, claro que si. Primero porque no toda la gente tiene una

computadora, bueno teléfono si...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La falta de conocimiento y de préactica, de como utilizar medios electronicos es una
desventaja para cierto grupo de pacientes como es el caso de los adultos mayores.
Mencionan que no conocen su utilidad y practicidad, ademas tienen ideas preconcebidas
de que se tratan de medios de dificil manejo, lo que les indispone para usarlos con sus

médicos.
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No se utiliza mucho porque la gente no sabemos, habemos personas
que no estamos estudiadas, que somos mayores y no podemos estar

pendientes en las computadoras.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...barreras para su buen uso, quien no ocupa, no tiene la experticia

para hacerlo porque no sabe cémo utilizarlo....

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Desventajas para nosotros si, porque no sabemos manejar la

tecnologia...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 73 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para viejitos como yo no sirve, porque no sabemos manejar, osea si

no sabe no puede manejar esa tecnologia.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Para uno que es ya viejo, usar eso es imposible porque no se tiene el

conocimiento...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

El uso inadecuado por parte de los usuarios es una desventaja porque consideran que
podria afectar la RMP, originando un rechazo desde los profesionales si las consultas son

por cuestiones triviales.

Por supuesto, el problema aqui es que muchas de las veces las
personas, los pacientes no hacemos el buen uso de esos nimeros y a veces
somos un poquito imprudentes, llamamos o escribimos por cosas inferiores,
pequefias, minimas y ahi es donde los doctores estan ocupados, estan

atendiendo y a ellos les molesta ese tipo de cosas.

(Testimonio de paciente adulta medio, hombre, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...habria abuso del paciente, en el sentido de por ejemplo me quedo

este rezago de la garganta y el ahi se va a perjudicar el médico, porque
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también hay abuso, vea regaleme una pastillita para el dolor de barriga o

asi, puede verse ese abuso de confianza.

(Testimonio de paciente adulto joven, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Los pacientes creen que llamando o escribiendo al doctor, él tiene
que darles el diagndstico sin verles, pero me imagino que es dificil, tengo
eso, Yy le dicen que me tengo que tomar, el doctor no puede tomar decisiones

asi...

(Testimonio de paciente adulta joven, 25 afios, extranjera, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Uno de los mayores temores es que el médico se equivoque en la valoracion del paciente
pues consideran que no es objetiva y las consecuencias en muchos casos puedan ser

fatales.

Las implicaciones médico-legales desde el punto de vista de los usuarios son aspectos
importantes mencionados por varios de los pacientes que colocan al profesional en una

situacion de riesgo.

...pocas, pero hay, creo que la mas importante que no te ven pues,

Osea no te examinan, y si es algo mas complicado, por ejemplo, se me ocurre
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te duele la barriga y te dicen tdmate esto y resulta que es peritonitis, cosas

asi.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...no va a saber que realmente tengo, y eso lleva a errores, errores

que pueden ser fatales.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Si pues si no me ve se puede equivocar y que sea algo mas
complicado, me duele aqui le digo por teléfono, pero como no sé de medicina

puedo estar diciéndole mal al doctor por tanto él se puede equivocar.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...COMo paciente porque puede ser algo grave subestimado por una

consulta telefonica o un mensaje.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).
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. puede ser algo grave que el doctor no me diagnostique por
teléfono, mi familiar que es medico cuando le pregunto que me tomo cuando
me duele la barriga siempre me dice lo mismo, no puedo darle nada porque
puede ser algo grave, y me ha tocado ir a hacerme atender porque bueno ya

me quedo preocupado.

(Testimonio de adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Yo le digo al doctor, yo tengo un dolor en la boca del estomago, el
doctor me dice tomate una panckreoflat 0 una buscapina, oh sorpresa me
pasa el dolor, pero de pronto fue un problema cardiaco, el no tuvo la

oportunidad de verme, cuando €l lo haga yo ya estoy mirando la esquina...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Se me ocurre que te denuncien por el mismo caso, no le
diagnosticaste bien, te jalaste el diagnostico, a la final queda grabado todo

en el mail, celular lo que sea que usaste.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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...vemos lo que estd pasando con los médicos y el tema de
negligencia médica qué sé yo, el hijo ve que la mama estd siendo
administrada por algunas medicinas, entonces tiene las recetas enviadas, se
puede usar ese argumento, el doctor me indico esto por esto y ahora tengo

estos problemas.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La pérdida de la privacidad sobre todo para el profesional debido a lo que anteriormente
se mencionaba el uso inadecuado de los pacientes de este tipo de comunicacién en horas
fuera de horario de trabajo de los médicos. Ademas, estiman que existen algunas
desventajas mas para los profesionales, que para ellos como usuarios, ya que aumenta la
carga de trabajo para el médico, no es remunerado y el uso cada vez mas creciente de
dispositivos electronicos en el campo de la salud podria derivar en una disminucion de la

cantidad de pacientes en la consulta médica presencial.

Que si puedes perder hasta cierto punto tu privacidad como médico
porque debe haber pacientes intensos como mi mamd por ejemplo.... De
hecho, gente acosadora incluso que es la que te llama o te escribe porque te

duele esto y otro digo yo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y").
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Desventaja para ustedes creo més que para el paciente. Ese es su
trabajo entonces seria como que los pacientes podrian abusar y le piden

consultas a través de WhatsApp y eso no seria remunerado.

(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Que ya no habria mucha gente en el hospital. Para las personas que
trabajan en los hospitales no habria mucho trabajo porque si hacen todo

usando eso, ya no verian a los pacientes.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 17 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

En algln punto el futuro creo que se va a poder diagnosticar sin la
presencia del profesional...en menos de 10 afios va estar pasando que los

medios electronicos te digan como va a estar el paciente...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 47 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Los siguientes testimonios relatan que errores como el tipeo, o de interpretacion pueden

ser comunes Yy originar malos entendidos y riesgos que seran comentados mas adelante.
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No sé como me llegue el mensaje del médico, yo a lo mejor no
entienda en cuestion de medicamentos, soy una persona que yo poco pueda
consumir ningin medicamento, si exactamente no me explica la doctora,

como debo tomar como debo hacer ...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 67 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...posiblemente el doctor esté muy ocupado, o escriba rapido, no le

dé mucho tiempo al celular no sé.

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 15 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

A veces no contestan rapido cierto porque estaran ocupados, no se.
Después de dos horas, tres horas yo le mande y de pronto porque esta

ocupado escribe algo mal.

(Testimonio de paciente adulta medio, hombre, 43 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Incluso se menciona en el testimonio a continuacion, el temor al uso inadecuado por
parte del profesional para tratar temas no relacionados a la salud del paciente y que

puedan colocarlos en una situacion incomoda.

Que use para otras cosas por ejemplo que me empiece a escribir y me

invite a salir o algo asi, que el médico tenga otras intenciones...

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Otra desventaja comentada por los pacientes es la afectacion en la RMP debido a que se
pierde el contacto humano cara a cara, se despersonaliza la consulta médica, no transmite

emociones y puede originar errores en la valoracion y el diagndstico.

Bueno, que se ha perdido esa capacidad de contacto humano...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 71 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La consulta presencial para los pacientes es sumamente importante porque en ella se
generan aspectos fundamentales dentro de la Relacién médico paciente como confianza,

seguridad entre otros.
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Desventajas el contacto humano, el poder mirar a alguien para poder
tener confianza en alguien que hace una persona ahi es siper importante,
aunque lo neguemos es sUper necesario, la presencia de la persona, la

confianza, el cuerpo del otro conteniéndote, es super importante.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Los adultos mayores consideran como desventaja importante no tener el contacto

personal con su médico.

Nosotros somos de una era pasada en la que nosotros, lo que nos
gusta es vernos, saber que estamos ahi, ya entonces la consulta para el
médico, si bien es cierto, me da cierta respuesta a lo que me afecta, pero no
tiene la consciencia perfecta de lo que es lo que realmente tengo, porque no

me esta viendo, no me ha hecho otro examen...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Yo soy defensora adn doctorita de que el médico le vea, le toque a

uno, no importa si toca esperar la cita, pero mejor que le vea, asi le indico
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donde me duele, que me pasa, sino no va a saber el doctor que mismo me

pasa.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Depende el caso es mejor que vayas donde el médico te examine, no
hay nada mejor como estar cara a cara con tu doctor. En mi caso siempre
preferiré que me examinen igual para mi familia, pero si es por un examen

algo asi, si lo podria hacer por teléfono, por ejemplo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

. se pierde en algun momento el contacto humano, y claro hay
situaciones en las cuales el contacto humano es fundamental, no es lo mismo

decirle por teléfono que me duele o que siento que el estar frente a frente...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

A los pacientes entrevistados les preocupa acerca de la idoneidad y confiabilidad de este

tipo de interaccion y lo sefialan como una desventaja.
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Que no siempre estan ahi, en cambio en la cita médica nos pueden

chequear, tomar la temperatura etc.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Puede estar diciendo lo que no es doctor. Tiene que ver frente a

frente. Como se que es doctor que estd hablando conmigo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que no es lo mismo, que le examinen, le toque, le vean ...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

...que no le pueda captar bien el mensaje que me del doctor o la
doctora, entonces esa seria una desventaja primordial, que no le entienda
alguna clase de medicamento que me mande y nuevamente insistir y estar en

es0, no, no lo creo, entonces preferible yo personalmente acudiria.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 67 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Capaz que no es tan cierto, porque obvio no quita el hecho de que es
el doctor quien te revisa y te tantea, y con eso ellos saben lo que tienes, y no
van a decir solo con lo que ta dices y dices me esta doliendo acd, pero en
verdad es otro dolor y no pueden verlo bien eso creo que seria una

desventaja.

(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Los testimonios a continuacion revelan el temor en los usuarios por falta de garantia de la

confidencialidad y el riesgo de un uso indebido de la informacion.

... N0 me sentiria tan seguro si tengo una manchita en mis genitales y
tengo que ensefarle en video camara, tendria que darme la seguridad que no

estd grabando, el no deberia hacerlo por mi derecho a la privacidad...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

El canal tiene que ser bien seguro porque a lo mejor otra persona
puede filtrarse o el mismo médico puede grabarlo y transmitirlo, si tendria

que darme una seguridad...
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

Mucho riesgo que no vean a uno de frente. Ademas, no entiendo lo
que hablan peor por teléfono, no tienen paciencia, y luego no sé si ese
mensaje o lo que le diga al doctor o le mande va a estar seguro osea, no

mande a otros doctores por ejemplo o suba a las redes sociales.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

4.3.1.3 Regulaciones del uso de la Comunicacion Electrénica en la

Relacion Médico Paciente.

Al preguntar a los pacientes sobre las regulaciones que rigen a la comunicacion
electronica en el ambito de la interaccion médico paciente, en nuestro pais, se observa
que hay un desconocimiento generalizado. Sin embargo, al realizar el abordaje sobre si
consideran que deberia existir algin tipo de regulacién para su uso, los pacientes

recomiendan la implementacion de medidas de control.

No tengo conocimiento de ello.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Tengo conocimiento de que no existe, pero hay campafias en redes sociales
de los mismos médicos que proponen que no se tomen las citas mediante

WhatsApp, 6sea tienen que ser las citas presenciales.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Los usuarios manifiestan su deseo de que se haga un control adecuado, puesto que el no

ser presencial no exonera al profesional de la responsabilidad.

No, la verdad no, pero deberia, porque si no a rienda suelta por

teléfono todo el mundo puede diagnosticar y medicar.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No eso si le puedo decir que no sé nada, si es que hay en buena hora,
porque a la final es una atencion médica por un profesional, y el hecho de
que hagas un video consulta por ejemplo no cambia o no deberia cambiar en

nada la responsabilidad que tienes sobre el paciente como doctor.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Se menciona ademas la importancia de la creacion de leyes que protejan la informacion y
la confidencialidad de todos los datos, que el paciente provee al médico a traves de estos

medios.

No creo, si deberia para que se proteja a los pacientes sobre todo

para proteger que no se fugue la informacién que uno le da al médico.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Por supuesto deberia haber una regulacion, todo debe estar
controlado y regulado méas si es en temas de la salud y protejan tu

informacidn personal, sobre todo.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No, no conozco, pero si deberia, porque muchas veces nosotros dsea
el paciente da los datos totalmente privados y no sé qué uso tendra el médico

muchas veces.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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... lo de confidencialidad deberia ser mas controlado, porque si qué sé
yo, puedo estar al lado de un paciente, anoto el numero de un doctor, mando

un mensaje haciéndome pasar por ese paciente.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para otros usuarios la regulacion es prioritaria porque es una manera de garantizar una

atencion adecuada, lo que disminuye los riesgos, les genera mayor seguridad.

No en Ecuador no crea que haya, pero claro que si fuera bueno
porque imaginese que el médico se equivoca me da alguna receta por
teléfono que me haga dafio, me deje invalido no sé, me dafie el higado, yo

tendria el respaldo...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 23 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que es en el hospital que es, que, si estas hablando, como por
ejemplo si estas escribiendo a algin hospital, si estds hablando con ese

mismo hospital no por una pagina que se esta haciendo pasar o algo asi. Si
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es mentira entonces que sancionen porgue si hay quienes se hacen pasar por

médicos y no son.

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 17 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

... deberia haber como un tipo de ley que hasta cierto punto pueda,
usarse las redes sociales para consultar al médico, pero hasta cierto punto
cuando yo necesite hacer una revision ya tener que ir y no poder responder
por redes sociales sino tener que ir estar frente a frente y mostrarle bien las

Ccosas.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 16 afios Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Por otro lado para ciertos pacientes, la implementacion de medios de regulacion no es
una opcion atractiva, porque lo visualizan mas como una medida de control para el
usuario, mientras que para otros, en nuestro pais las autoridades responsables de legislar

no tienen ni el conocimiento ni la capacidad para hacerlo.

Reglas para la comunicacion yo preferiria que no porque me gusta de
la forma que esta, no quiero que el gobierno me diga que yo no puedo, 0 que

él no puede decirme algo online, o0 a traves de WhatsApp o cualquier otro.
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 64 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

... s un tema complejo, el sistema politico y legislativo con procesos
lentos y engorrosos, eso contrastalo con todo el desarrollo digital y los
entornos que tiene una evolucion diaria, cotidiana, en horas todo cambia.
Esta gente tiene que legislar para eso, pero no tienen ni la menor idea y ni
siquiera tienen la capacidad de buscarse buenos asesores, eso no pasa solo

en Ecuador...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Al preguntar sobre sus conocimientos acerca de regulaciones en el extranjero, los
usuarios tienen percepciones vagas de que, si habria, pero la informacion brindada no es

precisa.

Estoy seguro que si, en EEUU que es el lugar que mas demandas hay,
es el reino de la demanda, debe haber un vademécum que hacer y que no en
funcion de que no hacer y compartir estudios, habria que buscar en paises

donde hay mas desarrollo de esto y aplicarlo aca porque aca seguro no hay.
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afos, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

Estoy seguro que debe haber en los Estados Unidos, si, seguro que
hay. Y sabes los médicos son mucho menos personales alla, antes de verlos
porque sabes todo tiene que pasar por una recepcionista y secretaria y ella
hace la cita y esa es la forma alla, me gusta la forma que es aqui, espero que

no cambie.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 64 afos, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Si creo que escuché en los paises de Europa especificamente creo que
es en Alemania o en Austria, que un médico no esta autorizado de acuerdo al

juramento hipocratico, no esta autorizado a dar consultas sin previa cita.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 18 afios Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Los testimonios a continuacion indican la importancia que para los pacientes tiene la
existencia de regulaciones con sustento legal para proteccion sobre todo del profesional

mas que para ellos como usuarios.
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No creo que hay, pero que creen leyes que regule esto seria genial

para ustedes asi se evitarian problemas con los pacientes.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No sé si haya pero pienso debe haber totalmente porque creo que 6sea
creo que algunas personas podrian como que abusar de eso y pedir

consultas médicas a través del WhatsApp que no estarian bien.

(Testimonio de paciente adulta media mujer, 33 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

No conozco si haya... si seria bueno que haya para evitar
problemas... evitar que los pacientes abusen de la confianza de los medicos,

que les acosen por ejemplo...

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 15 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 20: Testimonios de wusuarios sobre actitudes ante el uso de la

comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente.

( yo pienso que es bueno que en este mundo lleno de tecnologia es necesario\
conocer cdmo comunicarte usando estas tecnologias...

...entonces a mi si me gustaria tener ese tipo de conexion, para tener una cita
médica...

...no podemos detenernos en el tiempo, usted sabe que cada dia sigue
avanzando la ciencia la tecnologia y nosotros debemos aprovechar de estos
instrumentos, iNSumMos tecnologicos...

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 21: Testimonios de usuarios sobre el uso de la comunicacién electronica

en la Relacion médico y paciente.

(He usado para mandar resultados de exdmenes por ejemplo me mandan D
hacer, y el doctor me dice me manda nomas los resultados ...

... para preguntar algunas inquietudes, como sufro de la artritis...

Yo solo para sacar la cita uso, de ahi mejor prefiero en persona cualquier

cosda...

\. J

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 22: Testimonios de usuarios sobre las ventajas de la comunicacion

electronica en la Relacién médico paciente.

(porque te facilita, acorta el tiempo y el médico esta al pendiente. \

...para no tener que ir al consultorio y usar ese tipo de aplicaciones seria
mucho mas facil hacer eso a cualquier hora y dia.

...esto te facilita mucho, porque te ayuda a ahorrar tiempo y te acorta
distancias.

Existiria un feedback de lado y lado mucho més rapido como el doctor ya
tiene antecedentes suyos...

\pem si no te cobra claro que es un beneficio. j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 23: Testimonios de usuarios sobre las desventajas y riesgos de la

comunicacion electronica en la Relacion médico y paciente.

/Hay barreras para que no puedan acceder a los medios, a ver el acceso a \

una computadora a un celular...

...barreras para su buen uso, quien no ocupa, no tiene la experticia para
hacerlo porque no sabe cémo utilizarlo....

...los pacientes no hacemos el buen uso de esos numeros y a veces somos un
poquito imprudentes...

...que no te ven pues, 0sea no te examinan...

Que use para otras cosas por ejemplo que me empiece a escribir y me invite

(?alir o0 algo asi, que el médico tenga otras intenciones... /

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 24: Testimonios de usuarios sobre las regulaciones de la comunicacion

electronica en la Relacion médico y paciente.

( sistema politico y legislativo con procesos lentos y engorrosos... \

... me gusta de la forma que esta, no quiero que el gobierno me diga que yo no

puedo...

...deberia, porque si no a rienda suelta por teléfono todo el mundo puede

diagnosticar y medicar.

Cstoy seguro que debe haber en los Estados Unidos, si, seguro que hay... j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019
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Grafico 10: Actitudes y uso de comunicacion electronica en la Relacién
Médico paciente en usuarios.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 11: Ventajas del uso de la comunicacion electronica en la Relacion
Médico Paciente.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 12: Desventajas y riesgos del uso de la comunicacion electronica en la
Relacion Médico Paciente.

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.3.2 Médicos Familiares

Para los médicos familiares de esta investigacion el uso de medios electronicos es una
practica de forma general bien aceptada y actualmente indispensable. Se rescata la
importancia de actualizar sus conocimientos en tecnologia para poder hacer uso adecuado

de la misma.

...si por mi fuera yo llamaria por teléfono todavia, entonces puedes
usar cualquier medio, el teléfono, las redes sociales, eso ya depende de ti

como médico.

(Testimonio de médico femenino, 57 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Si como la tecnologia avanza es importante los medios electrénicos,
en el caso de la medicina, debe estar actualizado también para poder
comunicarnos con los pacientes, usar Facebook, WhatsApp, Instagram... yo

estoy muy de acuerdo...

(Testimonio de médico masculino, 48 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Los medicos familiares en su practica diaria usan la comunicacion electronica para
educar a sus pacientes y hacer seguimientos de las patologias. Se evidencia que el uso es
méas frecuente en pacientes con patologias cronicas que ameritan un control y

seguimiento permanente.

...sI es indispensable porgue a traves de los medios electronicos envio
informacidn, puedo enviar dibujos, algunas pautas, indicaciones para que el

paciente pueda seguir bien los tratamientos...

(Testimonio de médico masculino, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Yo generalmente uso para hacer seguimiento de los pacientes sobre
todo pacientes con enfermedades cronicas o en aquellos que te quedd una

duda si volverd o no y sabes que ese paciente necesita de ti...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Yo por ejemplo uso para cuando tienes que mandar algun
medicamento al paciente. Osea antes les dictabas por teléfono y habia

fallas. Ahora td les escribes y les dices tome esto y me cuenta como va.
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(Testimonio de médico mujer, 57 afos, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

En control de un tratamiento inicial, por ejemplo, control de sintomas
0 de medicacion que prescribiste y a veces te quedas con la duda de algo y

mejor te aseguras mejor y le preguntas.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Los médicos familiares entrevistados mencionan que usan a menudo con pacientes que
viven en el extranjero o en provincia y no pueden acudir a la cita médica presencial de

forma regular.

Con los pacientes que viven lejos, con ellos méas uso, por ejemplo los
diabéticos y que no pueden venir siempre al control, entonces les pido que

me envien las glicemias y asi...

Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Con los gringuitos, con los pacientes que tengo del extranjero, para

consultas generalmente.
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(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

Los pacientes contactan a sus medicos utilizando cualquiera de los medios de

comunicacion electronica para consultas, envio de resultados de exdmenes, entre otros.

...a mi me fascina es cuando me mandan las fotos, por ejemplo, un
paciente que tuvo una artritis que no podia moverse, que estaba inflamada y
a los tres dias ya estaba mejor entonces vos ya te quedas tranquila y te

mandan no.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

Generalmente es para preguntar sobre medicacion, o cuando les da

una reaccion adversa.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

En algunos casos son los familiares de los pacientes quienes contactan al médico,

especialmente en el caso de pacientes adultos mayores y nifios.
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Si, me llaman o escriben los familiares de los pacientitos, los hijos,
para preguntarme, doctor sabe que esto le pase a mi mama o a mi papa, que

le doy.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Si, algunas mamas tipico para preguntarte algo de su hijo, que si ya le

duele el abdomen o cualquier cosa.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Manifiestan el uso de la comunicacién electronica como una necesidad debido a la
demanda de parte de los pacientes y a pesar de ello hay quienes no acostumbran a

interactuar de esta manera con sus pacientes.

Creo que generalmente los pacientes son los que mas usan que
nosotros los médicos, porque son ellos quienes te piden el ndmero de
teléfono y eso, lo que te obliga a hacerlo y por supuesto tienes un arsenal de

medios que puedes usar ti como medico ...

(Testimonio de médico masculino, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Se encontrd profesionales que no tienen una actitud positiva frente al uso de estas
herramientas para relacionarse con sus pacientes, excepto como mencionan en sus

testimonios para determinados casos.

...no utilizo mucho este medio, excepto contadas dos veces que yo he
pedido el teléfono para yo comunicarme con el paciente, no he dado la
apertura para dar el numero de teléfono o mail a todos los pacientes para

gue me pregunten cualquier duda...

(Testimonio de médico femenino, 29 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...usar en determinadas Situaciones si...

(Testimonio de médico masculino, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Se enfatiza la importancia del contacto cara a cara en el primer encuentro médico

paciente, antes de usar medios electrénicos.
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La verdad en lo personal no tengo ningun vinculo electrénico con los
pacientes, pienso que no se deberia llegar al punto ese, en lo personal y
porque se pasaria el limite de lo profesional a lo personal, pienso yo porque
todo debe radicarse o trabajarse con ética y todo debe manejarse en el

entorno laboral e institucional. Puede ser en algunos casos, pero depende.

(Testimonio de médico masculino, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

No uso, porque pienso que la primera interaccion debe ser personal,

no puedes hacer una red social sin una primera interaccion personal.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios. Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.3.2.1 Ventajas del uso de la Comunicacion Electrdnica en la
Relacion Médico Paciente.

Para los médicos la rapidez en la comunicacion con sus pacientes es fundamental,
sobre todo en situaciones determinadas que ameritan una respuesta pronta. Contactar en

tiempo real a los usuarios es uno de los puntos a favor que mas destacan.

...1as ventajas son el acercamiento que tenemos con el paciente, esa

buena rapidez que podria contactarlo por a o b circunstancia, no es el hecho
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de que o el paciente se fue de la consulta, ya no sé hasta tres meses volverlo
a ver, es esa rapidez con la que podemos actuar frente a cualquier cosa de

manera rapida.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Las ventajas que puede comunicarse rapidamente, en tiempo real con

el paciente a través de esto.

(Testimonio de medico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Acceso inmediato, la ventaja mas grande es el acceso, 6sea puedes
remitir informacion y tener una respuesta en tiempo real, no necesitas
esperar una cita médica para saber que ese problema es agudo o cronico o
es alguna cosa emergente creo que se pueden solventar un monton de dudas

que tal vez en la consulta no quedaron solventadas y eso.

(Testimonio de medico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Una de las ventajas mencionadas que benefician al paciente desde el punto de vista del
profesional es el tiempo, puesto que se puede realizar una consulta electronica,

permitiendo al usuario mantenerse en sus actividades cotidianas.
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El tiempo, porque no tiene que venir a consulta, no tiene que dejar de
hacer sus otras actividades y t0 puedes resolver muy rapidamente alguna

circunstancia que se urgente.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...rapidez, mayor accesibilidad, no solo esperar a que tengas una
segunda consulta en dos, tres semanas 0 mes, que puedas hacer una consulta

rdpida si es necesario, una guia, ...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

Para una comunicacién agil y rapida si, por ejemplo, un paciente que
quiera chequear un examen, se hace el examen y envia la foto del resultado
del examen, agilita el tiempo y el tratamiento también no espero otro dia

para poder chequear.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Para los profesionales poder hacer un abordaje inicial o un seguimiento via remota, sin
necesidad de llamar a sus pacientes a una proxima cita mediata, es de gran ayuda en la

practica diaria.

Quiza dar orientaciones en primera instancia que necesiten hasta que

tenga la asistencia médica fisica.

(Testimonio de meédico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Nos permite tener un seguimiento del paciente en un tiempo mas
corto que el que si lo citamos unos dias después esto es beneficioso en casos

donde haya algun evento que pueda comprometer la vida del paciente...

(Testimonio de médico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Una ventaja seria también capaz que, si es que yo tengo alguna duda,
0 si yo tengo alguna duda o algo podriamos comunicarnos por este medio
para resolver esto, y el paciente también pueda comunicarse conmigo para
saber como esta, como le va con su enfermedad no se alguna medicacion que

no me haya entendido...
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(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...que nos permite de pronto hacerle un seguimiento al paciente
entonces de ley tiene que haber la consulta en el consultorio para ver como

esta el paciente.

(Testimonio de médico mujer, 33 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Al hacer un seguimiento rapido por esta via, los profesionales ademas adquieren mayor

seguridad y tranquilidad hasta una préxima cita presencial.

...de cada 10 médicos que damos consulta aproximadamente se
encontraron hallazgos de que el 80% de las veces nos quedamos la duda si
hicimos 0 no hicimos bien el diagnostico, y la ventaja de la comunicacion
electronica de una manera hasta cierto punto mas rapida, y que si tienes
confianza con el paciente puedes y si es que cometiste algin un error puedes

avisarle.

(Testimonio de medico hombre, 38 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

188



La facilidad de mantener una interaccion a distancia sin importar el lugar geogréafico, o su

accesibilidad, favorece su uso por parte de los profesionales de la salud.

Elimina las distancias y la rapidez de la comunicacién porque todo
esto ya es en vivo en directo y uno puede conocer de primera mano el

problema.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

La Unica ventaja que puedo encontrarle es que hay mayor
accesibilidad y como que estoy méas disponible y pueden encontrarme mas

facilmente...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Acceso inmediato, la ventaja mas grande es el acceso, puedes acceder

desde un celular, una computadora, en todo lado hay internet, wifi.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Resaltan el beneficio en la Relacion médico paciente, porque rompe barreras y genera
mayor confianza en el paciente, y le permite ademas tener un mayor acercamiento al

sistema de salud.

...Creo que es bueno, te acerca mas el servicio de salud a los

usuarios...

(Testimonio de meédico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Elimina las distancias y la rapidez de la comunicacién porque todo
esto ya es en vivo en directo y uno puede conocer de primera mano el

problema.

(Testimonio de meédico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...que me permiten estar mas pendiente, me permiten estar mas cerca

de mi paciente, eliminar esas barreras, generar confianza...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Pueden encontrarme mas facilmente y eso fortalece mucho ese nexo
del que hablabamos inicialmente de la Relacion médico paciente porque él

sabe que voy a estar ahi...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

El dinamismo de los medios electrénicos permite a los profesionales interactuar con sus

pacientes de diversas formas.

Me permite vigilar, monitorizar signos de alarma, me permite aplicar
un tratamiento, agendar encuentros también, poder decirle a mi paciente
cambiemos ahora, o algo asi si es que yo tuviera algun problema por
ejemplo, el usar correos electronicos también eh nos permite compartir
informacion como imégenes, resultados de examenes, diferentes contextos en
los que se puede aplicar, siempre teniendo presente que hay limitaciones,
insisto esto es compartir informacion y a veces modificar ciertos aspectos de

la consulta mas no dar una consulta como tal.

(Testimonio de meédico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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...te permiten agilitar, organizarte ... vas a organizar mejor tu tiempo
visualizar si vas a tener una agenda copada en estos dias o en efecto si te
estan faltando pacientes y hacer acciones de promocion basicamente para

tratar de llenar la consulta.

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

... permite ademas compartir informacion no solo en un formato de

audio sino visual, de video entre otras cosas.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.3.2.2 Desventajas y riesgos del uso de la Comunicacion
Electrénica en la Relacion Médico Paciente.

Los médicos se sienten perjudicados, ya que representa una carga adicional de trabajo,

esta fuera de su horario de atencién y no es remunerado.
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Si, es un trabajo adicional, no es que, es tiempo, y ya el tiempo implica
algo extra entonces yo si creo que es un plus que los médicos tienen al

utilizar estos medios.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

No es remunerado, pero si debe ser porque es un tiempo del
profesional de algo que uno se ha preparado. Ahora la forma de

remuneracién es muy dificil porque mucho depende del paciente...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...estaria fuera de las horas de la atencion del médico entonces son

sus horas personales, una, como médico no hay ventajas.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Sugieren que se deberia incluir dentro de los rubros de atencién al paciente, por tratarse

de horas extra.

No es remunerado, si fuera algo implementado en un lugar de trabajo

ese tiempo es extra, si es que yo me pongo a revisar examenes por ejemplo y
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que tendria que informar al paciente si viene o no a la consulta ese tiempo es

extra, entonces yo creo que si deberia estar dentro de las horas de trabajo.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

... €5 un tiempo que esta invirtiendo de un servicio profesional, creo
que deberia incluirse dentro del rubro, del costo de una consulta, ejemplo
obviamente aclarando cuales son los objetivos de la llamada, siempre que
hay una consulta yo creo que debe haber una llamada de seguimiento, que

deberia involucrar un nuevo costo...

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

En contra ademas esta el hecho que en ciertos casos los pacientes “sobreutilizan” la
consulta médica a través de un medio electronico y se muestran exigentes ante sus

médicos para recibir una respuesta pronta.

Creo que hay un sobre abuso de los pacientes hacia los médicos,
porque cuando no les contestas también te ponen “por favor puede
contestarme”’, entonces yo sé que ellos piensan que son los Unicos pacientes

que tienes...
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(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

...los pacientes creen o se sienten en la posicion de exigir este
servicio por decirlo asi y incluso se quejan de que no contestamos sus
mensajes, que no contestamos sus llamadas y lo catalogan como mal
servicio solo por ser asi cuando realmente no estamos todo el tiempo

trabajando, nosotros tenemos una vida ademas de nuestra profesion.

(Testimonio de médico mujer, 27 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Al ser una actividad que esta fuera del horario de atencién del profesional, temen que su
privacidad se vea vulnerada y que los pacientes los contacten en horarios de descanso o
momentos familiares. Ademas, temen que puedan acceder a informacion personal y/o

familiar que los pueda exponer a algun riesgo.

...por ejemplo que invadiria el tiempo de privacidad familiar que
tiene el medico igual el paciente, habrd momentos que no se puede utilizar
el celular por a o b motivos, una reunién, la misma atencién medica en

momentos que abria, que no se le podria contestar...
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(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...creo que si, el mismo hecho que de pronto el teléfono lo utilizamos
para comunicarnos con nuestros familiares, a veces publicamos estados, a
veces los pacientes si bien es cierto, son mis pacientes, pero no son parte

de mi familia, y pueden estar inmersos en las actividades que yo realizo...

(Testimonio de médico mujer, 36 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

... podria ver vulnerada mi intimidad si es que, por ahi mis pacientes
en mis horas de descanso, por ejemplo, los dias con mi familia, entonces
eso podria ser un contra, porque yo puedo recibir una llamada o un
mensaje de texto de un paciente en algin momento necesite o tenga una
pregunta no es el momento adecuado o es en la noche puede invadir mi

espacio de descanso...

(Testimonio de médico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

El horario de atencidon a sus pacientes utilizando la via electronica les convierte en

médicos de 7 dias a la semana, 24 horas, puesto que no hay un horario definido y en
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muchas situaciones el profesional tendra que dar respuesta o solucion al requerimiento

del usuario.

...te conviertes en un médico 24/7 si te llaman a las dos de la mafiana
obviamente eso implica que vas a tener que contestar o que tendras que

resolver algin problema en esas horas.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Uno de los riesgos potenciales que los médicos identifican es exponer la privacidad del

paciente ante otros profesionales.

...el riesgo de perder esa objetividad en la Relacion médico paciente,
porque no sabes quién mas esta atras de la camara, puede ser que hay mas
gente escuchando tu relacion. O al revés, o también puede ser ok voy a tener
una consulta con paciente y necesito que ustedes escuchen para ver lo que

pasa, pero no le cuento al paciente.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Creen que, al ser una comunicacion no personal, por una parte, su interpretacion puede
tergiversarse y, por otra, alguna de las partes podria rebasar los limites de la Relacion

médico paciente, originando incluso problemas legales.

...riesgo de malinterpretaciones de que un médico quiere mas algo
mas con su paciente, dependiendo de la connotacidn, me parece importante
para los y las pacientes como para nosotros, en el sentido de que pueda
interpretarse mal y originarse problemas severos como acoso sexual y pueda

tomar este medio como acoso para denunciarnos.

(Testimonio de meédico hombre, 42 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Yo creo que si puede existir riesgos ya que pueden mal interpretarse
situaciones no sé, el que, un medico le esté escribiendo mucho a una paciente
y se puede mal interpretar el médico como que tiene algun interés en la

paciente...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Que utilicen para no fines pertinentes, como que ya se vayan del

ambito de salud y se quieran encaminar en el ambito personal.
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(Testimonio de medico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Ademas, mencionan que los usuarios utilizan este medio para hacer consultas médicas,
solicitar prescripciones, lo que para los profesionales no es adecuado, ya que en algunos
casos se deja de lado la consulta presencial y los pacientes prefieren la consulta por este

medio, haciendo ademas un uso excesivo de la misma.

... también en que se pueden manifestar como una oportunidad para
tomar una consulta médica, malinterpretar, si he encontrado en ocasiones
pacientes que no han venido a la consulta y que me han llamado

repetitivamente o mandado mensajes pidiendo una prescripcion...

(Testimonio de médico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...dependencia, creo que el paciente genera dependencia cuando
tiene accesibilidad entonces esta en contacto mas del tiempo que necesita o

ya empieza a hacer consultas via telefonica.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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...los pacientes se cargan, se abusan a veces y nada eso depende del
carisma de cada quien, hay colegas que, si se molestan, que tienen en su

‘

estado “no consultas por este medio” ...

(Testimonio de médico hombre, 40 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Opinan que la atencion por este medio no es objetiva porque no pueden evaluar

completamente a sus pacientes, con el riesgo potencial de caer en errores diagnésticos.

...en algunos casos se podria realizar algunos diagndsticos erréneos
o complicaciones de enfermedades por no haber revisado a los pacientes

solo valorarlos por este medio.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Creo que el indice de error en la comunicacion, en la percepcion, el

diagndstico, creo que eso, no me gustaria hacerlo.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .
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Si es que el paciente piensa que no, que la comunicacion electronica
pueda sustituir una consulta médica, claro que si puede implicar un riesgo
que se pueda complicar el paciente, no se pueda detectar la complicacion
por un mensaje o por una llamada, yo creo que involucra un riesgo para los

dos.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Ven como una limitacion no poder realizar un examen fisico que les avale un

diagnostico concreto o probable.

El hecho de que te quitan el examen fisico del paciente porque no
tienes idea de como esté el paciente por mas fotos de que te envien no es del

cuadro real...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

El diagndstico clinico, el razonamiento clinico tiene una parte
importante que es el examen fisico creo que para llegar a una parte inicial es
riesgoso hacerlo por medios electrénicos, es importante contar con el

examen clinico para aumentar o disminuir mi probabilidad diagndstica.
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(Testimonio de medico hombre, 32 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Temen que el uso creciente de la interaccion via electronica desencadene en una
despersonalizacion de la Relacion médico paciente, dejando de lado el contacto humano

que es un aspecto fundamental en la consulta médica.

Si puede haber un riesgo en el que el paciente prefiere siempre utilizar
esta herramienta que es una herramienta y no la Relacion médico paciente

persona a persona, face to face.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

... es la falta del contacto fisico, la falta de una comunicacion més
calida con el paciente porque uno no sabe si el paciente esta reaccionando

de forma inadecuada.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...1a despersonalizacion si no tenemos cuidado, no cuidamos la
relacion, de la entrevista centrada en el paciente mas que en el medio

tecnoldgico en si mismo.
202



(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

... Yo si creo que hay una despersonalizacion de la atencion porque el
paciente también puede acostumbrarse a ser consultas de solo por vias

electronicas...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Que no es personalizada, Unicamente se manda la informacion o se

Ilama, se envia, el tiempo es muy cortito.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

. el problema es cuando el paciente deja de ser el centro de la
consulta, y hacemos una rutina en la consulta...por tanto no creo que la
tecnologia sea el problema como tal, el problema es que el paciente deje de
ser la prioridad y hacemos de la interaccion médico paciente eh basicamente

una interaccion medico-maquina olvidandonos del paciente.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Los profesionales encuentran como un obstaculo el acceso a medios electronicos, en
ciertos casos como en los adultos mayores, puesto que la mayoria de ellos no tienen las

destrezas o el conocimiento para usarlos.

Claro que hay barreras, las inherentes a la tecnologia con mis
adultos mayores no me puedo comunicar con mi WhatsApp sino con sus
hijos, algunos muy poquitos adultos mayores, poquisimos manejan el
WhatsApp, les piden a su hijito, nietito que les den escribiendo y ya es una

situacion de barrera fuerte.

(Testimonio de meédico hombre, 40 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

El siguiente testimonio revela la opinion de una profesional quien considera que son muy

bajos los riesgos de la CE.

Si existen seran bajos y dependera mucho del paciente que tengas en
frente, creo que el médico identifica mucho a su paciente desde que ingresa a
la consulta entonces habra pacientes a los que no necesites darle el nimero
telefonico sino simplemente tu correo o simplemente ninguno de estos dos

accesos porque sera una consulta basica que no requiere signos de alarma...
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(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

4.3.2.3 Regulaciones sobre el uso de la Comunicacién Electronica

en la Relacién Médico Paciente.

Los conocimientos de los fundamentos legales de la comunicacién electronica entre
médicos y pacientes en el Ecuador es un tema alin no tan conocido por los profesionales,
como se puede notar, las ideas que tienen son muy generales en los entrevistados, sin

embargo, existen galenos con conocimientos mas sélidos en este tema.

No los conozco, no sé si existen algan tipo de regulacion en este pais

acerca de esto.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Ni idea, No nada, nada. Tampoco, 6sea hay articulos fuera del pais,
en otros paises si hay sobre uso de tecnologia que sea aplicable aqui no lo
sé.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .
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No. Todavia no esta establecido sobre el uso de medios electrénicos
para tratamiento y control de los pacientes, 6sea que esto pueda ser una
prueba o que te sirva como prueba, es basicamente puede ser usado a favor

0 en contra, pero no hay nada escrito.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Yo pienso que en redes sociales no hay limitacion por eso sirven para
0 se prestan para muchas cosas, deberia existir, pero hoy por hoy pienso yo

que en lo poco que sé de redes sociales no se manejan con limitaciones.

(Testimonio de meédico hombre, 31 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Creo que aqui no, en los paises de afuera creo que si, y eso ya esta
bastante avanzado, creo, pero aqui en el pais no creo que haya nada de eso.

Claro que si en telemedicina, creo que aqui no hay, no lo sé.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

No estoy enterado en nuestro pais si existe alguna como digo,

regulacion, regulacién, no creo que este estipulado, no sé si en el nuevo
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COIP lo vayan a poner, pero el, normas o sugerencias de buen uso eso talvez

si existen, pero no estoy muy consciente.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Cuando se les pregunto acerca de su opinién sobre la implementacion, la mayoria estan a
favor de ello. Sostienen que es importante que el profesional conozca sobre ellas para

evitar implicaciones legales.

Yo creo que si porque se deberia tener algunos parametros, algunas

cosas para hacer uso de esta via de comunicacion.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Pienso que mientras que se mantenga una privacidad legal de los
mensajes de texto de los de cualquier tipo de comunicacion electronica, creo
que siempre es importante establecer limites, leyes, por tanto, estoy a favor

mientras que sea aprobado y probable.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Claro que si, porque los médicos si no saben sobre las leyes que los
pueden afectar, si no saben sobre como se debe realizar este tipo de atencion
electronica entonces puede cometer unos errores y estos errores puede ser
penados inclusive, por eso es importante que esto se de en el sistema

educativo de salud.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

no creo que haya ninguna regulacion, es un planteamiento
interesante, creo que talvez si deberia haber porque de cierta manera
estamos desprotegidos, hay riesgo de contestar lo mensajes, me dijo que me
tome esto, luego le dio la reaccion, o el doctor me dijo que no era nada

grave...

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Son escasas las nociones que los entrevistados tienen sobre las regulaciones para el uso

del correo electrénico, del Facebook.

El meédico no puede negar una atencion, una atencion que se solicita

por via electronica debe tener una respuesta, una respuesta, pero segun las
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leyes uno puede ser juzgado si comete un error principalmente y esta

prohibido dar una prescripcion por medio de medios electrénicos...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Me parece que esta regulado cosas como usar el correo electrénico,
por ejemplo, cosas como que el paciente puede tener acceso a su historial
médico a su informacion a través de correos electrénicos remitidos porque el

rato de firmar es la firma de la persona que esta solicitando...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

En el Ecuador, no sé, creo que no hay, pero no sé. En las otras partes
del mundo ahorita en los Estados Unidos ya esta regulado, se llaman las
visitas electrénicas entonces los médicos pueden contestar los correos

electronicos y pueden cargar a los pacientes econdmicamente ya.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

...1o que tiene el Facebook por la parte legal, se ha restringido

bastante cuando no publicar videos que tengan contenido violento, si en eso
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me involucrado mas yo qué se puede publicar y que no. ESo no, no conozco,

la regla general que tiene Facebook.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios. Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Algunos profesionales mencionan términos como “ley de comercio”, conocida en el
Ecuador y en otros paises, ademas de guias internacionales enfocadas en los médicos
para el uso de la CE con sus pacientes. Sin embargo, es muy escasa la informacion

brindada.

Si existen regulaciones, para separar esto, son guias, que
recomiendan como deberiamos nosotros los médicos o los profesionales
comportarnos con respecto a este manejo de las redes sociales o de las
Ilamadas telefonicas, son de la Asociacion Médica Internacional Americana,

y hay algunas otras en general.

(Testimonio de medico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Si existen ciertas regulaciones sobre todo con el tipo de servicio que

vas a proveer, tengo digamos ciertos conocidos que practican telemedicina y
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medicina por medios electronicos, pero que estan bajo la regulaciéon por
ejemplo del estado de California, Nueva York del sobre comercio electronico
entre otras cosas. Nosotros aqui tenemos una ley del comercio electronico
que en cuanto a la parte de medicina tiene pocas especificaciones, y tiene

mas vacios que otra cosa...

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Conozco que hay una ley de mensajes de datos via electronica, se
Ilama ley de comercio electrénico, trata de la propiedad intelectual de un
mensaje de que tiene un valor juridico, de la confidencialidad del mensaje,
del contenido incluido los enlaces no, no conozco si hay una ley exclusiva
para la comunicacion médico paciente. También se aprobd una ley del
parlamento europeo para la comunicacion electronico, aunque eso esta en

otro contexto.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Tabla 25: Testimonios significativos de profesionales sobre actitudes ante el uso

de la comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente.

(Si como la tecnologia avanza es importante los medios electronicos, en el caso \
de la medicina, debe estar actualizado

...Si es indispensable porque a través de los medios electronicos envio
informacion, puedo enviar dibujos, algunas pautas, indicaciones para que el
paciente pueda seguir bien los tratamientos...

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 26: Testimonios significativos de profesionales sobre el uso de la

comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente

/Generalmente uso para hacer seguimiento de los pacientes sobre tom
pacientes con enfermedades crdnicas o en aquellos que te quedd una duda si

volverd o no y sabes que ese paciente necesita de ti...

Con los pacientes que viven lejos, con ellos mas uso, por ejemplo los
diabéticos y que no pueden venir siempre al control...

En control de un tratamiento inicial, por ejemplo, control de sintomas o de
medicacion que prescribiste y a veces te quedas con la duda de algo...

Creo que generalmente los pacientes son los que mas usan que nosotros los
Qédicos, /

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 27: Testimonios significativos de profesionales sobre las ventajas de la

comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente

...es esa rapidez con la que podemos actuar frente a cualquier cosa de \
manera -rapida

Acceso inmediato, la ventaja mas grande es el acceso, 6sea puedes remitir
informacion y tener una respuesta en tiempo real, no necesitas esperar una
cita médica

Nos permite tener un seguimiento del paciente en un tiempo mas corto

Elimina las distancias y la rapidez de la comunicacién porque todo esto ya
es en vivo en directo y uno puede conocer de primera mano el problema.

... permite ademas compartir informacion con el paciente, no solo en un
formato de audio sino visual, de video entre otras cosas.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 28: Testimonios significativos de profesionales sobre las desventajas y los

riesgos de la comunicacion electronica en la Relacién médico paciente

m) es remunerado, pero deberia porque es un tiempo del profesional de algo que uno sem
preparado.

...te conviertes en un médico 24/7 si te llaman a las dos de la mafiana obviamente eso
implica que vas a tener que contestar o que tendras que resolver algin problema en esas
horas.

Creo que hay un sobre abuso de los pacientes hacia los médicos...
...invadiria el tiempo de privacidad familiar que tiene el médico igual el paciente...

...yo si creo que hay una despersonalizacion de la atencion...

Qasart’a el limite de lo profesional a lo personal... j
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Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019

Tabla 29: Testimonios significativos de profesionales sobre las regulaciones de

la comunicacion electrénica en la Relacion médico paciente

Son guias, que recomiendan como deberiamos nosotros los médicos o los
profesionales comportarnos con respecto a este manejo de las redes sociales o de
las llamadas telefonicas, son de la Asociacion Médica Internacional Americana...

Todavia no esta establecido sobre el uso de medios electrénicos para tratamiento y
control de los pacientes...

Yo pienso que en redes sociales no hay limitacidn por eso sirven para o se prestan
para muchas cosas, deberia existir...

Es importante establecer limites, leyes, por tanto, estoy a favor mientras que sea
aprobado y probable.

En los Estados Unidos ya esta regulado, se llaman las visitas electronicas entonces
los médicos pueden contestar los correos electronicos y pueden cargar a los
pacientes economicamente ya.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 13: Uso de la comunicacion electronica en la Relacion médico paciente
segun profesionales.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 14: Ventajas de la comunicacion electrénica en la Relacion médico

paciente segun profesionales.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 15: Desventajas y riesgos de la comunicacion electronica en la Relacién
médico paciente en profesionales.

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 16: Regulaciones de la comunicacion electronica en la Relacion médico

paciente en profesionales.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.3.3 Andlisis

La tendencia general en esta investigacion es una aceptacion al uso de
tecnologia electronica como una forma de comunicacion entre usuarios y pacientes.
Informacion que concuerda con la encontrada por Lee et al (2004) en la encuesta
nacional realizada en Boston a 4510 clientes de farmacias quienes eran pacientes o tenian
familiares a su cuidado con alguna enfermedad cronica, y de los cuales mas del 30%
estaban interesados en usar herramientas basadas en la Web para surtir recetas, hacer un
seguimiento de su propia salud o acceder a la informacion de salud. (Lee et al, 2004). De
igual manera esta informacion contrasta con la encontrada por Usagre en 2013, en
Espafia, a través de una encuesta a 5500 pacientes, se encontrd6 que 18.7% de los
encuestados tenia una percepcion positiva sobre la utilidad del ordenador para facilitar la

consulta médica.

Los pacientes adultos mayores en atencién primaria a menudo tienen multiples
problemas de salud, que involucran a diferentes profesionales por lo que es importante
gue la comunicacion entre ambos esté bien sincronizada. La comunicacién electronica
puede facilitar para que el paciente sea activo en su atencion. (De Jong et al., 2017). Los
adultos mayores en esta investigacion sin embargo aln se muestran reacios para su uso,
pues consideran que es una invasion al espacio personal del profesional. Como
mencionan Saied et al., en su trabajo realizado con 126 pacientes los datos hallados

confirman que hay una subutilizacién de medios electronicos para intercambio de
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informacién con sus médicos, definida por la edad, los pacientes que se encontraban

entre los 65 a 70 afios utilizaban menos que los de menor edad. (Saied et al., 2013).

Para los profesionales entrevistados la CE en la interaccion medico paciente es una
préactica comun y con buena aceptacion. Con el pasar de los afios los médicos usan cada
vez mas la comunicacion electrénica en su trabajo, de acuerdo con la Encuesta Nacional
de Médicos en los Estados Unidos en el 2010, 50% de los médicos de familia y 67% de
médicos de otras especialidades usan el correo electronico con sus pacientes, en la

actualidad probablemente la cifra sea mas elevada. (Ladouceur 2014)

La demanda de su uso por parte de los pacientes “obliga” a los médicos a actualizarse y
mostrar predisposicion para su uso. Se menciona que el 20 por ciento de los 830
millones de consultas médicas presenciales por afio podrian eliminarse mediante una
comunicacion electronica entre los médicos y los pacientes. (American College of

Physicians, 2008).

Para los usuarios hay una serie de ventajas. Entre ellas el ahorrarse tiempo en
desplazamientos para consultas médicas que pueden ser realizadas de forma electronica.
Conveniencia econdmica, ya que se trata de una consulta sin costo. La accesibilidad que
permite acortar distancias geogréaficas, atencion fuera de horario, entre otras. En los
Estados Unidos existen varias empresas dedicadas al servicio de la salud, quienes cobran

dentro de los rubros un valor para consultas médicas electronicas ilimitadas y otros que lo
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hacen gratuitamente o a bajo costo. (Molina et al., 2015). En el Ecuador no tenemos
datos precisos sobre los costos, pero se conoce que empresas como aseguradoras privadas

ofertan este tipo de consultas de manera gratuita a sus clientes.

Para los medicos familiares las ventajas giran en torno a el concepto de que se trata de
una comunicacion rapida, dinamica, y conveniente. Esto concuerda con la informacién
obtenida por (Tara et al., 2013), en su investigacién a 21 grupos de médicos, donde
encontraron que los profesionales, percibian a la CE como un medio de comunicacion

seguro, eficaz y eficiente que mejora la satisfaccion del paciente y le ahorra tiempo.

Monsalve et al, en el afio 2013 encontraron que de 109 consultas telefénicas realizadas a
médicos pediatras, mas del 80% de los problemas o dudas de los pacientes se

solucionaron.

Durante una primera interaccién via electronica el profesional puede obtener informacion
clinica importante y negociar una préxima visita al consultorio, optimizando el tiempo y
haciendo que el encuentro cara a cara sea mas productivo, todo esto se traduce en salas
de espera no abarrotadas, menor tiempo de espera, y pacientes mas satisfechos.

(American College of Physicians, 2008).

Una diferencia importante entre usuarios y médicos es el poder usar estos medios para
tratar temas sensibles y dificiles de abordar en la consulta presencial, sobre todo en la

poblacion femenina y en adolescentes, en temas como sexualidad.
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Entre las desventajas los usuarios sefialan: la sobreutilizacion que genera una carga
adicional de trabajo para los médicos, despersonalizacion de la Relacién médico paciente
y los riesgos que podria acarrear como errores médicos, falta de confidencialidad entre
los mencionados. La seguridad de la informacion del paciente y su privacidad puede ser
vulnerada, sea por error humano o intencion previa de hacerlo por ello se recomienda
mantener un convenio de confidencialidad en este tipo de interacciones. (Tara et al.,

2013)

Para los médicos las desventajas mas importantes a la hora de usar la CE son: mala
utilizacion por parte de los pacientes, pérdida de privacidad, sobrecarga de trabajo y falta

de remuneracion.

En la investigacion realizada por Bishop et al, a 78 grupos médicos sefialan que una
desventaja comunmente mencionada por los profesionales fue que la comunicacion

electronica cred mas trabajo para los médicos. (Tara et al., 2013)

Equivocarse en el diagnostico de un paciente lo que, origina potenciales problemas

médico legales, es uno de los riesgos que mas temen los profesionales al momento de

usar CE para interactuar con sus pacientes.

Se evidencia que la mayoria de desventajas y ventajas coinciden en ambos grupos tanto

de usuarios como de profesionales.
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En cuanto a las regulaciones que establecen los mecanismos de la CE en la Relacion
médico paciente, en los usuarios el nivel de conocimiento es muy bajo y superficial, pero

la predisposicién a la implementacion de mecanismos de regulacion es alta.

Los médicos, en contraparte, tienen mas nociones sobre el tema como se menciona en los
testimonios; se habla de la ley de comercio electrénico en nuestro pais y las
recomendaciones de la Asociacion Médica. En Estados Unidos se cre6 HIPAA que es la
Ley de Responsabilidad y Transferibilidad de Seguros Médicos (Health Insurance
Portability and Accountability Act) promulgada por el Congreso y decretada en agosto de
1996. Aqui se establecen ademas estandares para transacciones electronicas relacionadas
con la salud, la seguridad para el almacenamiento, el acceso y la transmision de
informacién electrénica del paciente y su privacidad. (Hipaa, 1996). En nuestro pais el
marco constitucional establece en el articulo 16 que “todas las personas en forma
individual o colectiva tienen derecho a: acceso universal a las TIC; la creacion de medios

de comunicacion social; acceso en igualdad entre otros”. (Buitron et al., 2016)
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Grafico 17: Comparacion del uso de la comunicacion electronica en la Relacion

médico paciente entre usuarios y profesionales de la consulta externa.
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Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 18: Comparacion de las ventajas de la comunicacion electronica en la

Relacion médico paciente entre usuarios y profesionales de la consulta externa.
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Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 19: Comparacion de las desventajas y riesgos de la comunicacion
electrdnica en la Relacion médico paciente entre usuarios y profesionales de la

consulta externa.
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Elaborado por: Dousdebés. Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

226




Graéfico 20: Comparacion de los CAP sobre las regulaciones de la
comunicacién electronica en la Relacibn médico paciente entre usuarios y

profesionales.
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Elaborado por: Dousdebés. Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.4 Llamada telefénica en la Relacién Médico Paciente

En este capitulo se detalla la informacion obtenida sobre los conocimientos, actitudes y

practicas del uso de la llamada telefonica en la Relacion médico paciente.

4.4.1 Usuarios

Cuando se aborda a los usuarios sobre el acceso a los nimeros de teléfono de sus
médicos, se evidencia que usualmente los profesionales no les ofrecen esta informacion,
sobre todo en la Unidad Médica Eloy Alfaro, y los pacientes tampoco acostumbran
solicitar, pero al preguntar sobre si les gustaria tener esa posibilidad todos coinciden que

s

SI.

En emergencia y accidentes de transito o algo asi. No dan los
doctores el nimero, pero si seria que den porque només para un dolor de
cabeza toca llamar al 140 y no saben dar nomas cita pronto, hasta que me
den la cita ya me pasa el dolor de cabeza. Si tuviera teléfono de doctor ya

[lamaria para que me diga que tomo y asi no pasa tiempo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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...l1a verdad no les he pedido el nimero de teléfono y no me han

ofrecido tampoco, pero si me gustaria.

(Testimonio de paciente adolescente femenino, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La mayoria de pacientes utilizan las llamadas telefénicas para obtener cita médica. Los
usuarios de la Unidad Médica Eloy Alfaro lo hacen generalmente a través del call center
del IESS. Aquellos pacientes que tienen acceso a numeros telefénicos personales del
médico se comunican directamente con ellos para hacer preguntas generales sobre

diagnostico o tratamiento.

Por lo general via telefonica, todavia sigue sucediendo a nivel
telefonico, si tenés algin contacto...entonces te pasan el contacto, entonces

llamas por teléfono decis hola doctor tiene un turnito ahi, si, perfecto y vas...

(Testimonio de paciente adulto medio masculino, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Llamando por teléfono convencional generalmente obtengo la cita...

(Testimonio de paciente adulta media femenina, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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a través del teléfono convencional, a través de ese medio he

obtenido las citas que he requerido...

(Testimonio de paciente adulta media femenina, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Siempre el teléfono, bueno la llamada uso para sacar una cita médica.

(Testimonio de paciente adulta media femenina, 57 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

Otros de los motivos por los que los pacientes contactan a sus médicos por la via

telefénica, es para hacer consultas relacionadas a la medicacion, o sintomatologia.

A veces hemos llamado y no han contestado es por la receta que dan a
veces se olvida uno alguna cosa y no contestan, esto me ha pasado a mi

algunas veces.

(Testimonio de paciente adulto mayor masculino, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Por ejemplo, una vez una pastilla para la presion alta y ya me

asfixiaba, me provoco una tos y no sabia ni porque, ni como, no sabia si
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Ilamo no me van a contestar, no me van a poner el doctor que me mando no

cierto... y nada pues si me paso con esos, me dio alergia.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afos, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...para preguntar doctor, sabe que estoy con un tratamiento que me
dio y me voy a una fiesta y me voy a tomar unos traguitos puede ser,
entonces el doctor le dice, no no puedes tomarte ni un trago porque te
mueres, o0 chuta si pero vas a dafiar toda la medicacion y todo el trabajo no

va a servir...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Eso yo le diré que cuando uno esta en aprietos por ejemplo en una

enfermedad que de uno a otro le ven tonces yo ya le llamo.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 65 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

También lo utilizan para consultas de seguimiento, 0 revision de examenes de

laboratorio.
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He llamado en reiteradas ocasiones, recientemente hace 5 meses
para consultarle al doctor acerca de unos resultados de laboratorio que me

hice hace pocos sobre unos examenes que me hice...

(Testimonio de paciente adulto medio masculino, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...1as doctoras me dicen Ilameme a tal teléfono si se siente mal, 6sea
este medicamento tome y lldmeme enseguida si es que le hace bien o sino

cambiamos dice...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Solo una vez que una doctora de Solca me dio su teléfono, me senti
bien cuando me Ilamé y cuando yo le llamé y me contestd, entonces cuando
me da la pastilla eses rato que me estd doliendo hay si me ha calmado el

dolor, ahi fue que le llamé.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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A los usuarios que nunca han utilizado este tipo de comunicacion refieren que el motivo

por el cual llamarian al profesional seria para obtener una cita médica.

Si le llamaria...de repente para saludarle, decirle que sera bueno

para tal cosa. No puedo coger cita, si me puede ayudar con un turno.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

El acceso al numero de teléfono del profesional es mas factible obtenerlo en centros de

atencion privada como mencionan los testimonios a continuacion.

En una clinica privada que nos mandaron del iess fuimos con mi
mami y el doctor si nos dio la tarjeta con el numero para que le llamemos....
Mi mami si llamo para ver si si tengo medicacién para ver si tengo que

continuar con la medicacion...

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 15 afios,Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Casi nunca le pide el nimero de celular, en el iess nunca, como

atienden super rapido, mi mama tampoco les pide. Cuando me hecho ver
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aparte mi mama si les pide y si si le dan, normalmente le dan una tarjeta con

los datos del médico, o las secretarias le dan.

(Testimonio de adolescente masculino, 18 afios, Unidad Meédica Eloy

Alfaro).

4.4.1.1 Ventajas del uso de la Llamada telefénica en la Relacion
Médico Paciente.

Los usuarios encuentran como ventaja el hecho de poder acceder a su médico y que
les puedan dirigir sobre las acciones a tomar ante determinadas situaciones, sean

emergentes o no.

¢Si le llamo y le digo doctor sabe que me duele el pecho, que hago?,

el doctor me va a decir sefior vayase a Emergencia, ya sé que hacer.

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

La posibilidad de interaccionar con el profesional en horas fuera del horario de atencién
habitual hace que la CE por Ilamada telefénica sea un beneficio para los usuarios. Sobre

todo, en situaciones de Emergencia.
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...0sea altas horas de la madrugada, de la noche, los doctores ya no
estaban en los centros de salud, solo se les llamaban mis papés y nos
ponemos de acuerdo que dosis que medicina, que, hay q organizar una cita

previa para poder diagnosticar una enfermedad.

(Testimonio de paciente adolescente masculino, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

... en caso de mi pediatra externo el mismo doctor te da el nimero en
su receta para cualquier duda, inconveniente, pero el doctor tampoco te
atiende via telefénica, osea es solamente para dudas o agendamiento o algin

caso de emergencia...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Se puede comunicar con mayor facilidad, una emergencia, por el

celular se llamay ya esta...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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El hablar por teléfono a los usuarios les da la posibilidad de dar o recibir mayor
informacidn por parte de los médicos. Hacer preguntas sobre sintomatologia o comunicar
resultados de examenes entre otras son las acciones que pueden realizar con una llamada

telefonica.

que sirve para poder comunicarse, para poder avisarles
resultados, para poder recordarle citas médicas y cosas por el estilo porque

me ahorra ir al consultorio.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Pero también sirve para llamar y coger cita y no estar en fila,
madrugar y pasar el tiempo méas que todo. Con una llamada ya nos ayuda

bastante que tenemos una cita.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

La comunicacion es sincronica, en tiempo real, lo que les permite resolver su duda o

problema de manera inmediata.
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Es una manera oportuna, rapida, no tienes que esperar que te conteste
como un mensaje que te lea, mas que todo porque sabes que alguien te esta

escuchando y te da una idea que esta pasando.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Hablo y le cuento que me pasa ese rato mismo me dice que puede ser.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

A través de la llamada, la comunicacion bidireccional es percibida como mejor debido a

que se pueden expresar ideas y emociones mas claras.

Que es mejor expresarse mejor a través de una llamada, que escribir

por mensaje...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...l teléfono es de uno, no de nadie més, no hay nada méas profundo

que vincularse a través de un celular.
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afos, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

4.4.1.2 Desventajas y Riesgos del uso de la Llamada Telefonica en
la Relacion Médico Paciente.

Los testimonios sefialan el poco acceso a los nimeros telefénicos de los médicos en

los centros de salud publicos.

...los doctores que nos atienden en el IESS ninguno te da el numero

de teléfono.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...no nunca dan el nimero siempre atienden répido de lo que me

acuerdo...

(Testimonio de paciente adolescente masculino, 15 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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No, solo al 140 para coger turno, pero con los del seguro, no con

doctores, ellos no dan el nimero.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

También en contra esta que la llamada no sea atendida oportunamente y de una forma
correcta. Entre las razones mas comunes para los pacientes del por qué sus medicos no

les contestan es porque “estan ocupados”, esto genera malestar en los usuarios.

... lo malo es que los doctores son ocupados entonces no contestan y

es delicado para uno estar llamandoles porgue se molestan....

(Testimonio de paciente adulto mayor mujer, 65 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

La doctora de aqui una vez si le dio el teléfono a mi mami para que le

[lame, mi mami si le llamo, pero la doctora nunca contesto.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 15 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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De malo que no contestan, si dan el teléfono porque no contestan

entonces....

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 15 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Un potencial riesgo es que se pueda omitir informacion importante tanto para el
profesional como para el paciente, por diversas causas entre ellas que la llamada sea muy

corta, la falta de un examen fisico entre otros.

Ya yo por lo general no uso mucho las llamadas porque suelen

omitirse algunas cosas, no se dice todo muchas veces.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para consultar con el médico, no me gustaria porque por el teléfono
casi no le entiendo muy bien porque hablan rapido y uno se queda sin

entender casi nada...

(Testimonio de paciente adulta media mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Asi sea por teléfono no es lo mismo que el doctor le diagnostique

viéndole, tocandole donde le duele a uno.

(Testimonio de paciente adulto mayor masculino, 67 afos, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No porque pienso que doctor tiene que verte de frente,
personalmente, puede hablar algo que no es cuando no estoy con él, en

consultorio, puede no saber bien lo que tengo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 30: Testimonios significativos del uso de la llamada telefonica en la

Relacion médico paciente en usuarios de la consulta externa.

G\ emergencia y accidentes de transito o algo asi. No dan los doctores el \
nlmero, pero si seria que den porque nomas.

Llamando por teléfono convencional generalmente obtengo la cita...
...es por la receta que dan a veces se olvida uno alguna cosa...

He llamado en reiteradas ocasiones, recientemente hace 5 meses para
consultarle al doctor acerca de unos resultados de laboratorio.

En una clinica privada que nos mandaron del IESS fuimos con mi mami y el
doctor si nos dio la tarjeta con el numero para que le llamemos j

\_

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 31: Testimonios significativos sobre las ventajas del uso de la llamada

telefonica en la Relacion médico paciente en usuarios de la consulta externa.

/Se puede comunicar con mayor facilidad, una emergencia, por el celular se Ilamh
y yaesta...

Pero también sirve para llamar y coger cita y no estar en fila, madrugar y pasar
el tiempo més que todo.

Es una manera oportuna, rapida, no tienes que esperar que te conteste como un
mensaje que te lea...

Que es mejor expresarse mejor a través de una llamada, que escribir por

\mensaje . )

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 32: Testimonios significativos sobre las desventajas y riesgos del uso de
la llamada telefonica en la Relacidon médico paciente en usuarios de la consulta
externa.

(no nunca dan el numero siempre atienden rapido de lo que me acuerdo... \
...lo malo es que los doctores son ocupados entonces no contestan...

Ya yo por lo general no uso mucho las llamadas porque suelen omitirse algunas
cosas...

No porque pienso que doctor tiene que verte de frente, personalmente, puede
hablar algo que no es cuando no estoy con él, en consultorio, puede no saber bien
lo que tengo.

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 21: Analisis del uso, ventajas, desventajas y riesgos de la llamada
telefénica en la Relacién médico paciente en usuarios de la consulta externa.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.4.2 Meédicos Familiares

Ofrecer su numero de teléfono para los profesionales es una practica comun en la

consulta privada.

Pero de la poca experiencia que he podido tomar recientemente en la
parte privada de hecho si, algunos de mis pacientes suelen pedirme el

teléfono...

(Testimonio de meédico hombre, 38 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No doy mi nimero de teléfono, no acostumbro, tampoco me piden

generalmente.

(Testimonio de meédico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Los motivos por los que los médicos buscan tener un contacto telefonico con sus
pacientes es sobre todo para seguimiento de patologias, 0 mejorar el acceso a un servicio

de salud a aquellos pacientes de escasos recursos 0 que viven lejos.
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A mis pacientes que tienen por ejemplo diabetes mal controladas, que
de esos pacientes tengo un monton y que son de provincia o de lejos por
ejemplo a ellos siempre les doy mi nimero de teléfono porque sé que no van
a venir de tan lejos siempre a la consulta, o pacientes que necesito hacerles
un control seguido y por tiempo por distancia lo que sea se les dificulta

venir...

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Casi no doy el numero de teléfono a los pacientes, si yo veo que
amerita en caso de que me preocupa la situaciéon de salud del paciente y
quiero darle seguimiento pues por supuesto facilito mi nimero de teléfono

para que se comuniquen y avisen cualquier novedad.

(Testimonio de médico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Ademas, para que los contacten en situaciones de emergencia.

Si. A los pacientes les doy mi teléfono por emergencia.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Si, si si les doy mi nimero de teléfono, si es que me piden si, sino
igual les doy...supongase se trata de alguna emergencia que uno pueda

asistir, ayudar al paciente marca.

(Testimonio de medico hombre,48 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Siempre les doy, suelo dar mi nimero para cualquier contacto de
Emergencia o de algo que no haya quedado claro y a veces les ofrezco los
dos, el correo electrénico o el numero de teléfono para que me puedan

Illamar, o buscar.

(Testimonio de meédico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Al preguntar a los médicos si ellos llaman a sus pacientes, encontramos profesionales que

si lo han hecho, y generalmente ha sido para seguimiento.

Yo utilice alguna vez, llame a un paciente para preguntar el resultado
de un examen porque era de vital importancia, ese resultado no daba la
pauta si debiamos referir a un tratamiento especifico de especialidad, este

caso era para diagnostico de un tipo de cancer.
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(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Las causas mas comunes por las que los pacientes los contactan por esta via es para
consulta de sintomas o signos, resultados de examenes y preguntas relacionadas a las

prescripciones médicas y para obtener citas médicas.

Bueno yo llamadas telefonicas si uso con mis pacientes, yo les doy
casi siempre mi numero de teléfono o me piden, y uso més para hacerles
seguimiento, como estan sobre todo en aquellos que por alguna razén me
quedd la duda o por la misma historia natural de la enfermedad tienden a
complicarse...me llaman igual por situaciones como a preguntar de la

enfermedad, de los medicamentos o cuando tienen algun sintoma.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Llamadas sélo cuando sacan cita, pero es directo con la secretaria, a
mi no me llaman mis pacientes porque siempre les digo, no me llamen

porque no les voy a poder contestar porque suelo estar ocupado...

(Testimonio de medico hombre, 48 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Si me contactaron, bueno creo que tuve la oportunidad de tener una
paciente porque era la sefiora y su hijo que primero pude ayudarles con la
cita y segundo para hacerles un seguimiento, desde que yo le di el teléfono

Creo que mantuvimos un contacto una o dos veces...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Me han llamado porque no entendieron alguna explicacion, alguna
indicacion o por ejemplo si el signo de alarma se presenté entonces les

puedo dirigir rapidamente a la emergencia o al centro de salud mas cercano.

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Algunos profesionales tienen nimeros telefénicos para uso exclusivo con los pacientes,
otros no, pero consideran importante tener una linea dirigida exclusivamente para esa

actividad.

Yo les proporciono el teléfono y el correo electronico, anteriormente
si tenia un numero telefénico especifico solo para llamadas de pacientes, por
motivos de teléfono, y de nimero se complico y ahora es el mismo ndmero

personal, y si me llaman bastante para hacerme preguntas cuando se sienten
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mal o como tomar la medicacion entre otras cosas, yo muy pocas veces he
llamado a algun paciente mas para hacer seguimiento, no he tenido

problema con eso.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

Creo que deberiamos tener un teléfono celular de la clinica, el cual
sea de los médicos, entonces indicarles a los pacientes de la clinica a los
usuarios que vamos a tener un medico que va a estar de llamada por
semana, por mes, que puede resolver sus problemas si es que hay algun

problema.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Si el nimero de teléfono si, uno deberia tener un nimero de teléfono
justamente que sea para eso, que sea para los pacientes para ayudarlos con

cualquier duda que tengan.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Mi namero de teléfono el que es para los pacientes uno se les entrega,
Osea se les da para que puedan por ese medio consultar, pero también se
deberia manejar otro nimero para gque sea uno mas para la familia, personal

y ese teléfono no se le entrega al paciente, debe tratar de separar esa parte.

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Cuando se pregunt6 a los entrevistados sobre qué ME usan mas el teléfono celular o el
convencional, la mayoria coincide en el uso mas del movil por facilidad para ubicar al

usuario.

En mi experiencia cuando llamo a los teléfonos convencionales no
siempre encuentro a los pacientes asi que prefiero llamar a su teléfono
celular por cobertura asi que prefiero la llamada a celular, ademas ofrezco
a mis pacientes mi numero de teléfono celular si tienen alguna duda en su

tratamiento o un efecto no esperado.

(Testimonio de meédico hombre, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Ni siquiera me acuerdo de utilizar un teléfono convencional se me
hace rarisimo el convencional, pero la llamada telefonica a veces no es

oportuna...

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Para aquellos profesionales que no tienen como practica comun interactuar
telefénicamente con sus pacientes, existen situaciones en las cuales, si estarian dispuestos
a hacerlo como seguimiento, control de efectos adversos de medicamentos, control de

examenes de laboratorio.

Yo creo que por ejemplo de control de nuevo tratamiento, para
valorar si hay sintomas adversos, alguna reaccién, para controlar examenes
que sean de laboratorio como de imagen, que sean de importancia para un

tratamiento rapido y oportuno. Esas son las dos mas importantes.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...a mi no me gusta mucho es poco practica a veces debe ser de
extrema importancia, tan relevante como para poder utilizar una llamada

telefonica tanto que el médico le llame a su paciente a decirle algo que esta
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muy raro eso que haga o que un paciente le llame, para mi eso es molestoso,

ya toca atender, pero es excepcional.

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y").

Otros profesionales prefieren que sean contactados Unicamente en situaciones de

Emergencia.

...entonces creo que no se deberia usar mucho mas que para
situaciones realmente emergentes, como sabe que doctor me duele

muchisimo, ya le escuchas llorando ya con eso sabes que es algo serio.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.4.2.1 Ventajas del uso de la Llamada Telefonica en la Relaciéon

Meédico Paciente.

Ser una interaccion mas “personalizada” y directa hace que los médicos en algunos
casos prefieran las llamadas a otros medios electronicos. Ayuda a mantener la

continuidad de la consulta y tener mayor certeza en el diagndstico.
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...eS una manera mas personalizada, le escucho, no estoy perdiendo
la parte de la consulta porque obviamente cualquier cosa que él me comente
por teléfono, inmediatamente lo revisaria, entonces creo que es una forma de

tener contacto con el paciente, pero de no perder la consulta.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...en base a una comunicacion directa hemos podido mejorar o afinar

el diagndstico y el tratamiento, 6sea me ha ido bastante bien, bastante bien.

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

La sincronia de la llamada telefonica permite resolver dudas de los pacientes o hacer

recomendaciones en situaciones de emergencia por la rapidez de la comunicacion.

...me permite saber en un tiempo mas corto un efecto adverso o algo

mds...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Si claro que ayuda en casos de una emergencia para re dirigir al
paciente a un servicio de salud o para preguntas puntuales, no para

atenciones.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Cuando los médicos contactan a los usuarios por llamada telefénica su percepcion es que

mejora la relacion generando mayor seguridad y confianza.

Es importante, son medios de comunicacion, creo que aumenta la
parte de confianza del paciente con el profesional, el que alguien le Ilame, se

preocupe...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Pueden resolver problemas o realizar triage de acuerdo a la demanda y realizar la

derivacion respectiva.

De manera rapida puedes guiarle al paciente como actuar ante
determinada situacion, lo peor que puede pasar es que sea algo irrelevante,

pero si es algo realmente importante como por ejemplo si un paciente
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diabético te llama y te dice: “doctor tengo la glucosa en 500", obviamente le

puedes dirigir que debe ir a Emergencia...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Si es bueno porque puedes dar pautas generales o signos de alarma.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

Hay trabajos sin embargo que destacan la utilidad de las Ilamadas telefonicas para
resolver problemas o para realizar un triage adecuado de las demandas y derivar al

paciente al servicio apropiado.

4.4.2.2 Desventajas y riesgos del uso de la Llamada Telefénica en
la Relacion Médico Paciente

Los médicos encuentran que en muchas ocasiones las llamadas que reciben
de sus pacientes son por razones no justificadas y en ciertos casos “abusan” y lo vuelven

a una costumbre.
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...dimos el teléfono a alguien, a un paciente y él se sintié con la
novedad de llamar a cualquier hora a preguntar cualquier cosa “sabe que
me duele el dedo, que me puedo tomar” y cosas asi que no vienen al caso,
entonces yo creo que ese es el riesgo cuando se da el numero de teléfono a

un paciente y se le da la apertura de llameme por cualquier cosa...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

El hecho de que les contacten fuera del horario habitual de trabajo ocasiona molestias en
los profesionales, ya que interrumpen las consultas con otros pacientes o su tiempo

familiar.

...ahora que estoy fuera del trabajo, cuando es horario familiar toca

contestar pues y eso es molestoso.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No creo que sea tan bueno usar llamadas telefénicas porque cuando
te llaman estas ocupado o no es el momento oportuno para contestar porque

estas descansando, estas en familia.

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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...también se vuelve un medio en el que el paciente puede acceder a
cualquier necesidad que tenga, sea real o no y claro puede ocupar ese
espacio de otros pacientes, no es justo para otros pacientes el darle solo a

uno el teléfono y no a todos.

(Testimonio de medico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

A veces un poco dificil porque puedes estar en una consulta y recibes
una llamada, es un poco incdmodo en esos momentos, pero creo que esa es
la parte de explicar al paciente sino le contesto o no le respondo
rdpidamente es porque estoy en consulta, estoy con paciente y lo haré més

tarde.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Perciben como un posible riesgo el que haya malinterpretaciones por parte de los

pacientes, cuando son los galenos quienes inician el contacto telefénico.

...puede también ser mal interpretado con algun tipo de paciente que

sea muy reservado, el haber Ilamado a su nimero celular o convencional a
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hacer preguntas también puede ser mal interpretado, pensar que puede

haber un interés personal de fondo...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

El siguiente testimonio nos relata el caso comentado por un profesional sobre la
experiencia vivida por un colega suyo, quien fue “acosado” por un paciente a traves de la

Ilamada telefénica.

... es el caso de una doctora psiquiatra que le habia dado el médico
a un paciente y este le comenzd a llamar insistentemente, le comenzo
inclusive a acosar a traves de este medio electronico comenzé a mandar una
informacidn y le comenzaba a insinuar otras cosas que ya la doctora luego

se percatd que la insinuacion era mas que todo del tipo sentimental...

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Otro riesgo para ellos es reemplazar la consulta via telefonica a la cita presencial, lo que

puede originar errores en la prescripcion como ejemplifica el testimonio a continuacion.
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Porque se vuelve un lugar de consulta directa y no se vuelve algo
formal entonces tienes muchos riesgos de que algo pueda suceder, si es que

tu das una medicacion a través del teléfono

(Testimonio de médico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Si creo que esté el estigma de que si hay una consulta médica a través
del teléfono primero va a ver un diagnostico erroneo cuando el fin de la
interaccion va a ser el diagnostico por el teléfono, repito el medio es un

medio, pero el diagnostico final debe ser revisando al paciente.

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Las experiencias previas influyen para que perciban que el contactar al paciente por
Ilamada telefonica no sea idoneo ya que puede afectar negativamente la Relacién médico

paciente.

Si tuve unas dos, yo diria malas experiencias podria decir, a dos
pacientes llame para recordarles su consulta y fue mas bien como que se

alejaron como que bueno creo que la doctora esta interesada en que vaya
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mejor no voy, pues esa es mi experiencia que le cuento, no he vuelto a llamar

a pacientes para recordar sus citas, eso yo no lo hago.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).
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Tabla 33: Testimonios significativos del uso de la llamada telefonica en la

Relacion médico paciente en profesionales de la consulta externa.

Go doy mi numero de teléfono, no acostumbro, tampoco me pideh
generalmente.

A mis pacientes que tienen por ejemplo diabetes mal controladas, que de
esos pacientes tengo un montén y que son de provincia o de lejos por
ejemplo a ellos siempre les doy mi nimero de teléfono

Llamadas s6lo cuando sacan cita...

...a mi no me gusta mucho es poco practica a veces debe ser de extrema

anortancia, j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 34: Testimonios significativos de las ventajas de la llamada telefénica en

la Relacién médico paciente en profesionales de la consulta externa.

\

...es una manera mds personalizada, le escucho...
...me permite saber en un tiempo mds corto un efecto adverso o algo mas...

De manera rapida puedes guiarle al paciente como actuar ante determinada
situacion,

Si es bueno porque puedes dar pautas generales o signos de alarma.

J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 35: Testimonios significativos de las desventajas y riesgos de la Llamada
telefonica en la Relacion médico paciente en profesionales de la consulta

externa.

(dimos el teléfono a alguien, a un paciente y él se sinti6 con la novedad de \
Ilamar a cualquier hora a preguntar cualquier cosa...

...ahora que estoy fuera del trabajo, cuando es horario familiar toca contestar
pues y eso es molestoso.

...puede también ser mal interpretado con algun tipo de paciente que sea muy
reservado...

Porque se vuelve un lugar de consulta directa y no se vuelve algo formal.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 22: Uso, ventajas, desventajas y riesgos de la llamada telefénica en la
Relacion médico paciente en profesionales de la consulta externa.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 20109.
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4.3.3 Andlisis

El acceso al numero de teléfono de sus médicos no es comun en escenarios pablicos
como mencionan los pacientes de la Unidad Médica Eloy Alfaro, lo contrario sucede en
el Centro de Medicina Familiar “La Y en donde los pacientes solicitan o son los galenos

quienes les ofrecen.

Los usuarios utilizan la llamada telefonica generalmente para obtener citas, realizar
consultas médicas sobre sintomatologia, informar resultados de exadmenes, u obtener
informacion diagnoéstica - terapeéutica. Para acceder a una cita médica en la Unidad
Médica Eloy Alfaro, los pacientes obtienen a través del call center, mientras que en el
Centro de Medicina Familiar “La Y” lo realizan directamente Ilamando al centro o al
médico. El Ministerio de Salud Publica desde el afio 2013 implement6 el agendamiento
de citas médicas a través del call center, y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social lo

hizo desde el afio 2014.

La llamada telefdnica en la actualidad supone un medio de comunicacion inmediato, de
acceso facil, que ha cobrado mayor importancia con el paso de los afios, debido a la
demanda cada vez mas creciente de pacientes que reclaman una atencion inmediata para
esclarecer dudas sobre la patologia que presentan, la medicacion prescrita o simplemente
conocer si cualquier signo o sintoma que presentan es normal o no. (Monsalve et al,

2013).
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Un estudio retrospectivo realizado por Garcia et al., (2018) en 1509 consultas telefonicas
a médicos de familia, encontraron como causas de consulta: 27,38 % fueron de indole

clinica, 38,99 % referentes a resultados y 24,64 % sobre aspectos administrativos.

Al indagar sobre sus percepciones de los beneficios reales o potenciales de este tipo de
CE, los usuarios mencionan ventajas como: atencién a cualquier hora del dia, acceso a
mayor informacién, comunicacion sincronica que ayuda a resolver sus dudas. Garcia et
al., (2018) en su estudio retrospectivo del 2013 a 2017 sobre la consulta médica
telefénica concluyeron que en atencidén primaria es un recurso Util para mejorar la
accesibilidad y demostraron que es capaz de resolver problemas de diversa indole y en

cualquier grupo de edad.

Entre las desventajas mencionan falta de acceso ya que en centros de salud publicos no
les brindan los médicos sus nameros telefonicos, y en algunos casos hay omision

involuntaria de informacion fundamental para un manejo adecuado de sus padecimientos.

Los profesionales coinciden en que es el escenario privado en donde generalmente
interacttan por este medio electronico con sus pacientes. De hecho, algunos mencionan
que tienen una linea telefonica exclusiva para comunicarse con los usuarios y lo hacen

por telefonia movil por las facilidades que ésta presta. Cuando son los galenos quienes
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inician el primer contacto a través de llamada telefonica, lo hacen con pacientes que
viven lejos para consultas de seguimiento o para situaciones de emergencia. Por otro
lado, comentan que los usuarios los contactan para consultas de signos y sintomas,
prescripciones medicas, y para informarles resultados de examenes. Lo mencionado
anteriormente concuerda con el estudio realizado por Peleg y Nazarenko (2011) quienes
encuestaron a 120 meédicos de atencion primaria en la consulta privada y encontraron que
todos los médicos del estudio tenian teléfonos celulares, pero 57.5% no dieron su nimero

a los pacientes y 37.1%, si lo hicieron. (Peleg y Nazarenko, 2011).

Consideran que las ventajas que este tipo de CE ofrece son: comunicacion mas rapida,
mas personalizada, en tiempo real lo que les permite resolver dudas de sus pacientes en
ese momento, genera mayor confianza y seguridad a los usuarios, y es fundamental para
orientarlos en situaciones de emergencia. De 120 médicos de atencidén primaria
encuestados por Peleg y Nazarenko (2011), el 51.3% de los que estaban dispuestos a
ofrecer su nimero de teléfono a los pacientes dijeron que podria reducir el nimero de
citas médicas y 47.4% dijeron que podria mejorar los sentimientos de seguridad personal

de los pacientes, a pesar que no siempre lo usen. (Peleg y Nazarenko, 2011)

Entre las desventajas las mas mencionadas por los galenos fueron: uso inadecuado de los
pacientes para consultas triviales o para intereses de otra indole, interrupciones en horario
laboral o familiar y riesgo de vulnerabilidad de su privacidad. Hernandez-Moreno et al,

en el 2012, hicieron un estudio con médicos familiares de la consulta externa en
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Zaragoza, encontraron que como promedio de llamadas recibidas en horario laboral eran
de 1.36 por dia y la mayoria de ellas correspondian a llamadas de pacientes. Se dice que
las interrupciones en la consulta pueden perjudicar la relacion confidencial entre las
partes ya que se puede ocasionar una distorsion en el mensaje, ademas de retraso en la

atencion del resto de usuarios. (Hernandez et al, 2012).

En ambas unidades el acceso a el numero de teléfono del profesional se ve limitado por el
lugar de atencion ya que en los dos lugares se menciona que es en la consulta privada en
donde los pacientes solicitan esta informacién o el galeno les facilita. En el Centro de
Medicina Familiar “La Y” los pacientes generalmente usan para sacar citas mientras que
en la UMEA se agendan directamente a través del call center, lo que hace que los

usuarios no sientan tanto la necesidad de contactar telefonicamente a los profesionales.

Coinciden los usuarios y médicos, tanto de Unidad Médica Eloy Alfaro como de Centro
de Medicina Familiar “La Y™, en cuanto a los diferentes usos que se da o deberia dar a la

Ilamada telefonica, sus ventajas y desventajas.
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Grafico 23: Comparacion del uso, ventajas, desventajas y riesgos de la llamada
telefonica en la Relacion medico paciente entre usuarios y médicos familiares de

las la consulta externa.

MEDICOS PACIENTES/USUARIOS

USo VENTAJAS

-Seguimiento a pacientes
-Mejorar acceso del paciente al
sistema de salud
-Control de efectos adversos de
medicamentos

-Flexibilidad en horarios de atencién
-Permite dar o recibir mayor
informacion
-Expresion verbal que mejora la
comunicacion

usoO

- Citas y consultas médicas.
- Revision de exdmenes -Guia
en emergencias

VENTAJAS
-Genera seguridad y confianza al paciente
-Resolucién rapida de problemas
-Interaccién més personalizada
-Permite realizar triage

DESVENTAJAS Y RIESGOS

VENTAJAS

Acceso limitado al nimero telefonico
del médico

-Comunicacion rapida y

sincronia

-Omitir informacion relevante

DESVENTAJAS Y RIESGOS
-Sobreuso y abuso de los pacientes
-Interrupcion en horas laborales
o familiares
-Malinterpretaciones

-Errores diagnoésticos terapéuticos

-Médicos no siempre contestan

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.5 Mensajeria de texto: Correo Electronico y SMS en la Relacion Médico

Paciente

Este capitulo detalla la informacion obtenida sobre el uso de la mensajeria de
texto como correo electronico y SMS en la Relacion médico paciente en usuarios y

médicos familiares.

4.5.1 Usuarios

Se evidencia que los usuarios prefieren usar el correo electronico antes que los SMS. Sin

embargo, no es una practica comun.

. mis hijos son los que me manejan el correo, ni la clave se, peor

usar con los doctores, eso si no.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No he usado ni he escuchado realmente que alguien haya ocupado...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Los pacientes que usan correo electronico lo han hecho para situaciones como:
intercambio de informacion (archivos, resultados de examenes), obtencion de citas

médicas.

Mensajes de texto ya no se usa, antes si de pronto se usaba para

sacar cita mas, preferiria en todo caso el correo electronico...

(Testimonio de paciente adulta media, 57 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Una vez, pero no era del seguro, era particular. Cuando necesitaba

algo de eso le mandaba un mensaje y me respondia.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 43 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Si por mail, es normal que te manden los estudios que te haces te

mandan por correo, y este correo esta copiado al profesional ...

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, extranjero, 47

afnos, Centro de Medicina Familiar “La Y).
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Cuando usé fue mas para sacar una cita médica, 6sea para cuadrar,

para quedar el dia de la cita...

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...poco el correo electronico, para enviar documentos, para ver

resultados de examenes que me han enviado los médicos...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

En la Unidad Médica Eloy Alfaro los usuarios no interactian por medio de SMS con los
galenos. En el Centro de Medicina Familiar “La Y los conocimientos sobre su utilidad
son pocos, sin embargo, hay pacientes que mencionan casos como recordatorios de citas

médicas por medio de SMS.

No he usado, pero sé que se usa a veces por ejemplo cuando mandan

diciendo tal dia tiene su cita...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Lo que escuchado nada mas, que te llega el mensaje de que no olvide

acudir a su cita.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Aquellos pacientes que no usan el correo con sus médicos comentan algunos de los

testimonios de conocidos o familiares.

Yo no uso para comunicarme con mis méedicos, pero si conozco gente

que lo hace para consultas, citas por ejemplo...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

45.1.1 Ventajas del uso de la Mensajeria de texto: Correo

Electrénico y SMS en la Relacién Médico Paciente.

Las ventajas que destacan los usuarios es la rapidez con la que se accede y la

certeza que se tiene que el facultativo recibié la informacién que se le envia.

...Sumamente interesante y sumamente pleno, de hecho, por ejemplo,

nosotros les hicimos unos examenes a mis hijos en el laboratorio Veris y
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ellos nos mandan los resultados al correo electronico, entonces uno puede
tener y el momento que tenga un poquito de tiempo usted mismo puede
revisar, la ventaja que ahi viene el valor que ha sacado, el rango normal y lo
que es, lo que debe ser y ademas le envian a tu médico, entonces te aseguras

que él los tiene...

(Testimonio de paciente adulta medio, hombre, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Pienso que esta bien porque hacen las cosas mas faciles, por ejemplo,
ahora mandan directo los examenes que haces, mandan directamente al

doctor, no tienes que ir a todas partes. Eso, ahorrarse tiempo.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

La asincronia es una ventaja ya que las partes no tienen que usar el correo electronico o
los SMS al mismo tiempo. Ademas, que beneficia para tratar temas delicados para los

pacientes, de forma particular se ve en adolescentes.

Por ejemplo, un mensaje asi, seria de una le mando un mensaje y

ratito ya me ha de ver no.
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(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Mandas por mail lo que no puedes decir de frente, cosas que te dan

verguenza, por ejemplo.

(Testimonio de paciente adolescente femenina, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

A pesar que se trata usualmente de una interaccion informal, puede almacenarse, y, por

tanto, constituirse en un tipo de documentacién clinica.

Cada vez mas la comunicacion estd mirando hacia los chats, y yo
entiendo que los chats cada vez estdn pasando a tener una mayor peso
formal y legal, yo creo que una persona que interacta por un mail o por un

chat estan uno a uno.

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, extranjero, 47 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

El correo electronico me parece mas formal para la comunicacion
medico paciente, al mismo tiempo me parece mas eficaz porque de esta

manera se pueden desarrollar mas preguntas de las dudas que se van
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desarrollando en el paso del tiempo del uso de los medicamentos en ese tipo

de cosas, me parece ideal....

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

El hecho de que se documente, hace que para los usuarios sea mas entendible por
ejemplo en el caso de prescripciones médicas realizadas. Ademas, sirve como

recordatorio de citas médicas.

Talvez mensaje si gustaria asi doctor responde y hasta puedo saber

bien el nombre de la pastilla porque por teléfono a veces no le entenderia.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Es bueno cuando te mandan el correo indicandote que tienes cita

médica en tal lugar ...

(Testimonio de adulta joven, mujer, 31 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Ademas, goza de amplias posibilidades respecto al tipo de informacion que se envia o

recibe como, por ejemplo, archivos de resultados de examenes, fotos, entre otros.

...via correo electronico le mando los resultados y el médico puede
verificar porgue eso ya se trata de cosas netamente que el médico tiene que

examinar al paciente, Gsea en eso creo que puede ser factible.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...mas me gusta lo que es escrito porque uno va escribiendo y
detallando y va desarrollandose més ese momento, se pueden afadir
imagenes de examenes de imagen, rayos X, fotos de la medicina de la piel, de

la cara, de todo y eso puede ayudar.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 20 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...con doctores no, pero pienso que, si se puede usar para mandar

fotos de exdmenes, o preguntar algo sobre todo cuando estés lejos.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afos, extranjera,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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. si conozco algun amigo que me comentd que pues él se ha
comunicado con su médico por mail para enviarle resultados de examenes y
me contaba ademas que la receta y todo lo demas le enviaba por correo el

médico.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

El correo electronico es mas para los estudios de examenes para

cosas mas serias, puede ser para médicos, para citas, no se...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 21 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Poder comunicarse y acceder sin necesidad de ir a la consulta directamente, ayuda a los

usuarios a gestionar mejor su tiempo.

Mensaje de texto: si, m&s o0 menos si quisiera, porque ahi ya puedo
leer todo porque si tengo para mensaje de texto y a veces nos manda

haciendo recordar la cita y en esa parte si me gusta.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Con el correo y los mensajes de texto creo que te ahorras ir a la cita
solo para mostrarle los exdmenes y el doctor te dice si estan bien entonces ya

no tienes que volver, te ahorra tiempo.

(Testimonio de adolescente femenina, 18 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.5.1.2 Desventajas y riesgos del uso de la Mensajeria de texto:

Correo Electronico y SMS en la Relacion Médico Paciente.

Para los pacientes uno de los inconvenientes en los correos electronicos, es
que no son en tiempo real y que no todos los pacientes tienen una direccion personal.
Ademaés del hecho que se percibe como despersonalizacion de la consulta y que este es

mas un medio personal que profesional.

...Nn0 me gustaria tampoco porque pienso que el doctor no sé si revise

el correo todos los dias, si entiende...

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, extranjero, 64 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

. no creo que sea un medio util para que te comuniques con tu

médico...
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No me parece bueno el hecho simple que no todos tienen correo o la

costumbre, o el tiempo para revisar peor los doctores...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Igual para consulta me parece que no es posible, la medicina me

parece una ciencia muy empirica, debes tener al sujeto, tocar, ver, vivirlo...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No no tengo correo electrdnico, no creo se debe usar con los doctores

porque no es lo mismo que en persond...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 73 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...no estoy de acuerdo en que se deberia usar para comunicarse con

los médicos porgue se vuelve la consulta médica no personalizada.
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(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Creo que no deberias usar correo para comunicarte con el médico
porque no estas teniendo una consulta en tiempo real, no sabes si algun rato

te contesta o no.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Creen que la atencion por medio de correo electronico o mensajes de texto no es

adecuada debido a la falta de examen fisico.

Yo no tengo correo electronico... Nunca contactaria a un médico por

correo electrénico porque no sabe que me pasa sin verme.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 39 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 36: Testimonios significativos de usuarios del uso de mensajeria de texto:

Correo electrénico y SMS en la Relacién médico paciente.

/ SMS no he usado, pero sé que se usa a veces por ejemplo cuando mandm

diciendo tal dia tiene su cita...

Si por mail, es normal que te manden los estudios que te haces te mandan
por correo, Y este correo esta copiado al profesional ...

Cuando usé fue mas para sacar una cita médica, 6sea para cuadrar, para
quedar el dia de la cita...

...poco el correo electrénico, para enviar documentos, para ver resultados
de examenes que me han enviado los médicos...

\- J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 37: Testimonios significativos de usuarios de las ventajas de mensajeria

de texto: Correo electrénico y SMS en la Relacién médico paciente.

(mandan directo los exdmenes que haces, mandan directamente al doctor, rh
tienes que ir a todas partes...

Mandas por mail lo que no puedes decir de frente, cosas que te dan vergiienza...

...me parece mds formal para la comunicacion médico paciente, al mismo
tiempo me parece més eficaz porque de esta manera se pueden desarrollar mas
preguntas...

...Se pueden arniadir imdgenes de exdamenes de imagen, rayos x, fotos de la

Qedicina de la piel, de la cara, de todo y eso puede ayudar. j

Elaborado por: Dousdebes Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 38: Testimonios significativos de usuarios de las desventajas y riesgos de

mensajeria de texto: Correo electronico y SMS en la Relacion médico paciente.

(...no todos tienen correo o la costumbre, o el tiempo para revisar peor IOS\
doctores...

... se vuelve la consulta médica no personalizada.

...no estds teniendo una consulta en tiempo real, no sabes si algun rato te
contesta o no.

...porque no sabe que me pasa sin verme.

\_ J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 24: Andlisis sobre el uso, ventajas, desventajas y riesgos de usuarios
sobre mensajeria de texto: Correo electronico y SMS en la Relacion médico

paciente.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.5.2 Médicos Familiares

Al abordar sobre SMS a los médicos en ninguna de las dos unidades
estudiadas se menciona el uso del mismo. Sin embargo, a continuacion, se presenta

algunas de las ideas que los profesionales tienen sobre el tema.

Creo que ese tipo de mensajeria ya no se usa porque ahora tienes el
WhatsApp que es méas dinamico, te permite hacer més cosas, yo ya cuando

me llegan sé que son mensajes de banco, de todo menos de pacientes.

(Testimonio de meédico hombre, 42 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No nunca he usado y tampoco usaria, creo que esto ya quedd un poco
obsoleto. Hace afos, pero afios se usaba, pero casi nada con pacientes,

nunca me ha gustado tampoco.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").
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La mensajeria instantdnea SMS aqui nunca hemos usado con los

pacientes, tampoco en el ambito de la consulta privada.

(Testimonio de medico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Por el contrario, cuando se aborda respecto al correo electrénico, los médicos si utilizan
con sus pacientes, pero en determinados contextos, y depende mucho del medio en el
que se desenvuelven; publico, privado o pacientes que no estén en la misma ciudad, y de
la relacion que se ha creado con éstos. En esta investigacion la tendencia es hacerlo en la

consulta privada sobre todo con usuarios del Centro de Medicina Familiar “La Y™’

Muy raramente, no, no veo, me han contactado los pacientes por
correo muy excepcionalmente para preguntar o enviar algun resultado de
examen, pero casi nunca, mas se debe usar para otro tipo de cosas no me

parece que se deberia usar con los pacientes.

(Testimonio de médico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Los médicos del Centro de Medicina Familiar “La Y” habitualmente ofrecen su correo

electronico a los usuarios para poder contactarse con ellos.
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Siempre les doy, suelo dar para cualquier contacto de
Emergencia o de algo que no haya quedado claro y a veces les

ofrezco los dos, el correo electronico y nimero de teléfono.

(Testimonio de médico, hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y").

Por ejemplo, paciente esta de viaje, creo que yo lo veo
factible, si un paciente esta de viaje y necesito yo saber como estan,
sus controles de presion, de glucosa diarios, yo ahi si les doy, bueno

a la mayoria si les doy.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...correos como tal sera lo minimo que uso y lo necesario con

pacientes...

(Testimonio de médico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

A continuacidn, destacan comentarios de profesionales que invierten cada dia tiempo en

atender consultas por correo electronico.
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Yo gasto entre 45 minutos hasta dos horas diarias a veces en

contestar las cosas de los pacientes.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

La interaccion es habitual en el Centro de Medicina Familiar “La Y” con usuarios

extranjeros o pacientes que se encuentran fuera de la ciudad.

Si bastante escriben sobre todo los pacientes de fuera, mas
extranjeros, a veces abro el correo a los tiempos y encuentro un montén de

mensajes de mis pacientes de otro lado.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Si me han pedido algunos pacientes mi correo electrénico, y cuando
les entrego mi tarjeta ahi también esté el correo, me escriben si, pocas veces,
... generalmente lo han hecho para preguntarme resultados de examenes, me
envian los resultados, he revisado y les he contestado, tengo pacientes de
estados unidos con quien si mantengo contacto cuando estan alla, pero eso

es raro.
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(Testimonio de medico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

A veces toca porque los pacientes estan lejos o que se yo doctora
estoy lejos que puedo hacer, hacer una recomendacion esta bien pero no mas
alla. Solo cuando estan lejos para dar una recomendacién, pero no para

involucrarse directamente para dar una prescripcion médica. Ninguna mas.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

... depende de como sea la Relacion médico paciente porque no les
doy a todos... les doy o a los pacientes que viven muy lejos. Por ejemplo, que

son de provincia siempre les doy mi correo electrénico.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Hay pacientes que prefieren el uso del correo electrénico y que las

consultas sobre medicacion o el proximo control me hacen via mail...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Y}J) .
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... i considero que existen situaciones en las cuales se podrian usar
sobre todo en pacientes que por distancia no tienen acceso al sistema de

salud, y siempre y cuando sea una cita subsecuente.

(Testimonio de médico mujer, 36 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

45.2.1 Ventajas del uso de la Mensajeria de texto: Correo

Electrénico y SMS en la Relacién Médico Paciente.

Entre los aspectos mas mencionados estan: (1) la posibilidad de hacer un
seguimiento de pacientes con cuadros clinicos que ameritan un control; (2) la seguridad
que tienen un acceso virtual para consultas y (3) poder tener acceso al médico en caso de

situaciones de emergencia.

... les doy yo mismo a mis pacientes con cuadros que vienen por
primera vez y son dificiles de manejar por ejemplo diabéticos super

descontrolados...entonces en ese tipo de pacientes yo les doy ...

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").
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Para mi es una herramienta, en realidad pocas veces que me ha
generado disconfort, pero en general me ayudado bastante, el hecho de
disponer de esas herramientas para que mis pacientes se comuniquen

conmigo o yo poder comunicarme en alguna situacion.

(Testimonio de médico, hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Acceder a una comunicacion con pacientes que se encuentran en sitios lejanos, o fuera

del pais, es un beneficio para ambas partes.

...también he recibido por correos electrénicos consultas, Susi
puedes mirar esto, este es el examen de personas que no estan ni en el
Ecuador, que estan fuera o de personas que estan en el Ecuador y viven en
provincias y no pueden venir a mi, entonces creo que los medios si me han

ayudado.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”)

Mi correo solo los que me piden en realidad, que generalmente como

les decia antes méas extranjeros para hacer seguimiento de sus patologias o
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cuando me quedo muy preocupada, o ellos me escriben o yo para

seguimiento para eso sirve mucho.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

Yo creo que no es necesario a menos que se les dé algunas pautas
sobre enfermedades, sobre una enfermedad que uno necesita un seguimiento

cronico...

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Consideran que para los pacientes una de las principales ventajas es que pueden acceder a

una atencion médica sin costo.

Es rapido y barato porque no gastan los pacientes en una consulta...

(Testimonio de médico hombre,42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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4.5.2.2 Desventajas y riesgos del uso de la Mensajeria de texto:

Correo Electronico y SMS en la Relacion Médico Paciente.

Entre las que se encuentran, esta la poca aceptacion de parte de los profesionales
para compartir este tipo de informacion con los pacientes ya que les parece una invasion
a la privacidad y aumento de trabajo no remunerado, ademas de correr el riesgo de una
sobreutilizacion por parte de los usuarios. La negativa a usar el correo electrénico o los
mensajes de texto con los pacientes incluye el hecho que no se deberia usar como

reemplazo a una consulta personalizada.

Otro punto que toman en cuenta los profesionales es que un medio escrito puede ser mal

interpretado y usado en su contra porque representa un argumento legal.

Yo creo que son medios, los mensajes de texto, las redes sociales, los
correos electrénicos ha facilitado, no reemplazan, la Relacién médico
paciente en la parte de comunicacion, pero no reemplazan una relacion

personalizada.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...Creo que en situaciones especificas valdrian la pena, pero no
podria recomendarlo, pero creo que se pierde un poco el contacto personal

con el paciente.
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(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...al usar estas despersonalizando un poco la medicina.

(Testimonio de medico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Pacientes que pueden sobre utilizar este medio, que pueden pensar
que por teléfono puede mandar un mensaje de texto o pueden mandar un
mail en el caso preguntando cualquier cosa sin haber tenido una consulta

extra, entonces eso seria el uso de estos medios.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...un mensaje de texto puede ser tomado de buen lado, de mal lado,
no se sabe cdmo lo estamos, en qué sentido estamos escribiendo entonces si
se puede tomar de este otro lado, lo mismo puede ocurrir con los pacientes,

no interpretan adecuadamente el mensaje o yo no lo transmito como deberia.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 39: Testimonios significativos de profesionales uso de mensajeria de

texto: Correo electronico y SMS en la Relacion médico paciente.

[Siempre les doy, suelo dar para cualquier contacto de emergencia o de algo que no\
haya quedado claro

... i un paciente esta de viaje y necesito yo saber como estan, sus controles de
presion, de glucosa diarios, yo ahi si les doy,

Si bastante escriben sobre todo los pacientes de fuera, mas extranjeros,

...generalmente lo han hecho para preguntarme resultados de examenes, me envian
los resultados.

\_ J

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 40: Testimonios significativos de profesionales de las ventajas de la
mensajeria de texto: Correo electronico y SMS en la Relacion médico paciente.

~

para personas que estan fuera o de personas que estan en el Ecuador y viven en

provincias y no pueden venir a mi...

...pacientes con cuadros que vienen por primera vez y son dificiles de manejar
por ejemplo diabéticos sper descontrolados.

Es rapido y barato porque no gastan los pacientes en una consulta...

\_ J

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 41: Testimonios significativos de profesionales de las desventajas y

riesgos de mensajeria de texto: Correo electronico y SMS en la Relacion médico

paciente.

-

\_

...creo que se pierde un poco el contacto personal con el paciente.

~

Los correos electronicos, no reemplazan, la Relacion médico paciente en la
parte de comunicacion, pero no reemplazan una relacion personalizada.

Pacientes que pueden sobre utilizar este medio, que pueden pensar que por
teléfono puede mandar un mensaje de texto o pueden mandar un mail en el caso
preguntando cualquier cosa.

v

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 25: Andlisis sobre el uso, ventajas, desventajas y riesgos segun
profesionales del de mensajeria de texto en la Relacion médico paciente en

profesionales.

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.5.3 Andlisis

El correo electrénico y los SMS no son medios de uso comun en ninguna de las dos
unidades médicas, sin embargo, los pacientes de Centro de Medicina Familiar “La Y™ si
muestran actitud positiva respecto a usarlo en caso de tener la oportunidad, lo que no se

evidencia en usuarios de Unidad Médica Eloy Alfaro.

Los SMS en la Unidad Médica Eloy Alfaro en ningin caso fue mencionado como un
medio para usar con sus médicos, pero en el Centro de Medicina Familiar “La Y un par

de usuarios mencionan conocimientos de su uso como recordatorios de citas médicas.

Las circunstancias bajo las cuales los usuarios usan el correo electrénico son mas para

agendamiento de citas médicas y reporte de resultados de exdmenes.

Entre las ventajas percibidas por los usuarios estan la rapidez de enviar informacion, la
asincronia y el registro de informacién (que ademés queda almacenada), la facilidad de
tratar temas delicados para la persona involucrada sobre todo en adolescentes, y el evitar

acudir algunas veces a consultas médicas presenciales innecesarias.

Respecto a las desventajas se sefiala sobre todo que, no es un medio accesible para todos
(especialmente adultos mayores ya que no todos tienen un teléfono celular o no saben

como usarlo), despersonalizacion de la Relacion meédico paciente, y para algunos, el
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hecho que no sea en tiempo real, les limita respecto a la informacion y retroalimentacion

que pueden recibir por parte de los profesionales.

También resaltan la importancia que la primera consulta sea realizada personalmente
elevando el miedo a que se despersonalice la relacion, esta inquietud de los pacientes esta
descrita por Margsilio quien insiste en que el vinculo interpersonal jamas podra ser
sustituida por los medios tecnoldgicos, pero que es evidente que el avance y la expansion
progresiva del conocimiento y la tecnologia médica ha provocado cambios en esta

relacién. (Margsilio, 2006)

No se evidencia una diferencia marcada en cuanto a las percepciones tanto de ventajas

como desventajas de los usuarios en las dos unidades.

Los profesionales tampoco usan SMS en ninguna de las dos unidades, pues consideran

que existen medios actuales que son mas dinamicos y los prefieren usar.

Contrario a lo encontrado en los pacientes, los médicos de ambas unidades si usan correo
electronico, o lo han hecho por lo menos una vez, pero depende del medio en el cual se
desenvuelve el profesional, por ello se puede notar que esta practica es mas comun en
médicos familiares del Centro de Medicina Familiar “La Y”. Por este medio comparten

informacidn como resultados de examenes, o realizan seguimiento clinico sobre todo de
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pacientes que se encuentran en sitios distantes. EI Centro de Medicina Familiar “La Y™’
atiende pacientes de diferentes nacionalidades lo que puede contribuir a los hallazgos

sefalados.

Gonzales et al., (2017) realizaron una investigacion retrospectiva de 325 correos
electronicos entre médicos y pacientes, encontrando que el 37% de las causas eran por
consulta de sintomatologia clinica, 43% respecto a resultados de exadmenes y 19%

respecto a temas burocraticos.

Respecto a las ventajas que los galenos encuentran de este tipo de practica son similares a
los usos que las dan, es decir acceder al contacto o0 seguimiento de sus pacientes que se
encuentran lejos, puntualmente en los profesionales del Centro de Medicina Familiar “La
Y”. En Unidad Médica Eloy Alfaro no lo ven como una opcién de comunicacion

beneficiosa.

Las desventajas en su mayoria son mencionadas mas por medicos familiares de la Unidad
Médica Eloy Alfaro, quienes refieren que se trata de una carga laboral adicional no
reconocida econdémicamente, y con riesgo de despersonalizar la Relacién médico

paciente.
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Grafico 26: Comparacion del uso, ventajas, desventajas y riesgos de mensajeria

de texto: Correo Electronico y SMS en la Relacion médico paciente.

MEDICOS PACIENTES/USUARIOS

uso
uso

-Seguimiento de pacientes

uso -Obtener citas médicas

VENTAJAS -Revision de examenes VENTAJAS
VENTAJAS -Formal
-Répido -Aborda temas sensibles

-Répido

-Conveniente
-Acercamiento médico con
pacientes extranjeros

-Varias posibilidades de transmitir
la informacién

DESVENTAJAS Y RIESGOS

-Despersonalizacion de

la consulta médica DESVENTAJAS Y RIESGOS

DESVENTAJAS Y RIESGOS

-Inconformidad si médico no
Responde

-Error diagnostico/terapéutico

- Asincronia

-Sobreuso y abuso por pacientes

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.6 Uso de las Redes Sociales: Facebook en la Relacion Médico Paciente.

Se detalla a continuacion la informacion obtenida de los participantes sobre los
conocimientos, actitudes y practicas del uso de las redes sociales como Facebook en la

Relacion médico paciente.

4.6.1 Usuarios

Al preguntar a los usuarios siempre relacionaron RS con Facebook, los testimonios a

continuacion en su mayoria estan enfocados en esta red social.

Lo primero que se me ocurre es el Facebook porque es la red social

mads popular, yo no invitado ni me he contactado por ahi...

(Testimonio de adolescente hombre, 16 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Sé que algunos médicos tienen Facebook, porque tu entras a tu face y
ves que te llega publicidad de los médicos entonces ves que interactian con

las personas.
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(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Los pacientes mencionan que conocen medicos que tienen redes sociales profesionales,

lo ven de forma positiva.

Si eres profesional manejas un perfil profesional y también personal,
es normal que tengas tu Facebook algunos lo hacen tienen su personal y

profesional y me parece bien...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Consideran que las RS no deberian reemplazar una consulta médica, pero si pueden ser
un medio de acercamiento al médico, para sacar una cita médica o para enviar resultados

de exadmenes.

Si, pero no para la consulta, sino para iniciar, para tener un primer

contacto...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).
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...puedes por mensaje interno mandar los resultados de examenes, 0
mejor dicho sacar una cita como en mi caso, bueno en el de mi madre, mas
alla de eso no considero en lo personal aconsejable como le decia que
preguntarle que me tomo, que me duele esto y los sintomas que tengo cosas

asi no.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, CMFY).

Se ha preguntado a los usuarios si han interactuado a través de RS con médicos y se
encuentra que lo hacen, sobre todo aquellos del Centro de Medicina Familiar “La Y.
Han buscado tener algun tipo de contacto para obtener informacién o asesoria médica, y

buscar profesionales en linea.

...Si alguna vez he buscado a un profesional a ver si tenia algun sitio,
pero también hay un tema mio profesional, por ejemplo, un flebélogo, a ver
este flebdlogo tiene su propia fan page en facebook y, el comparte

informacion que tiene que ver con nuevas tendencias en flebologia...

(Testimonio de paciente adulto medio, 47 afios, extranjero Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

304



...me contacté con un médico creo que es fisioterapista o tiene algo

que ver con el deporte que te da asesoria como iniciar el ejercicio y eso...

(Testimonio de paciente adulto medio, 32 afios, hombre Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Por mi madre mismo buscamos por internet un médico especialista
en columna y lo encontramos en Facebook, de ahi no para mi personalmente

no.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Si a un psiquiatra este psiquiatra tiene una pagina web y también
tiene Facebook estdbamos haciendo una consulta era mas porque él da la

oportunidad de hacerlo, una pregunta puntual.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Incluso se puede notar que pacientes adultos mayores usan RS como el Facebook para

buscar informacién médica de su interés, esto particularmente en usuarios del Centro de

Medicina Familiar “La Y.
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...1o que si hago es seguir la pagina de un par de medicos en el
Facebook, ahi tienen publicado informacion que a mi si me gusta, bueno a

mi parecer es importante.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...solo pongo me gusta y comparto para que mis familiares y amigos
tengan acceso, nada, nada mas doctorita. Bueno ahorita que me acuerdo si

escribi una vez un comentario.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Redes sociales méas por informacién, netamente informativa.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

A aquellos pacientes que no han usado RS con sus médicos, se les pregunto si buscarian
informacidn o invitarian a sus médicos usando facebook o alguna otra RS, y encontramos

que pacientes del Centro de Medicina Familiar “La Y™ si lo haria.
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Yo considero que como paciente ya tengo una relacion de tipo amistad
con el médico y si tendria la confianza para enviarle una invitacion y estar

en contacto por Facebook.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

¢,Si por qué no?... yo creo que si ya es tu médico de cabecera tienes la

suficiente confianza para hacerlo.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Bueno si tuviera la oportunidad, si, hasta para conocer un poco mas

del médico.

(Testimonio de paciente adulto medio hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Por otro lado, en la Unidad Médica Eloy Alfaro los pacientes en su mayoria no estan

dispuesto a interactuar por este medio con los profesionales.
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Nooo, eso si que no, es como no respetar ya el limite de que sea el

médico y usted el paciente.

(Testimonio de paciente adulta mayor mujer, 71 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Por Facebook asi no me atrae mucho, no usaria.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No me daria recelo, no creo que esté bien.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Ademas, para los pacientes adultos mayores en la UMEA, a diferencia de los del

CMFLY, las RS no constituyen una opcidn atractiva para comunicarse con los médicos.

...Nni pensar si quiera en eso, ni tengo eso.

(Testimonio de paciente adulto mayor, 71 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Bueno para comunicarme con mi medico no, preferible yo personalmente, no
por nada, que, por redes sociales, acudo al centro medico que tengo que
acudir. No, no, no porgque me gustaria hacer personalmente las preguntas y

todo.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 65 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

4.6.1.1 Ventajas del uso de Redes Sociales: Facebook en la
Relacion Médico Paciente.

Consideran a las RS como un medio casi universal, a través del que pueden
obtener servicios rapidos, como agendar una cita médica o informacion que les interese,

sin tener que acudir personalmente.

Que ahora todo es marketing por redes sociales entonces claro si tu
solicitas un servicio médico como en mi caso te lo dan rapido, porque
obviamente tienen gente que les maneja publicidad y me imagino que les

manejan sus redes sociales, entonces esto agilita el servicio que te dan...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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...seria mas féacil, en redes sociales si, porque seria como ya no tener
que estar viniendo y preguntarles las cosas, en cambio cuando le tenemos

una pregunta podemos contactarnos con él.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 15 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Bueno por supuesto Facebook, ser capaz de comunicarse con
personas escribiendo y sin necesidad de llamar, me gusta. Pero no soy una
persona tecnologicamente conocedora, pero si los utilizo facilmente y los

encuentro muy Utiles.

(Testimonio de paciente adulto medio, 64 afios, extranjero, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Yo mismo lo busque porque sabia que era reconocido, envié un
mensaje por Facebook, me respondieron preguntandome mi numero de
teléfono para agendarme la cita y asi sucedié como a los dos dias me

Ilamaron y le lleve a la cita a mi madre y todo bien la verdad bien.

(Testimonio de paciente adulto medio, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Consideran que el impacto en la RMP es positivo, puesto que en primer lugar ellos
sienten mayor confianza en la calidad profesional, compromiso e interés de parte de sus

médicos.

Empiezas a considerar al profesional como alguien mucho mas
inquieto, mucho mas interesante. Es un tipo que que todos necesitamos tener

como ese existir en la red, el que no existe en la red no es confiable hoy...

(Testimonio de paciente adulto medio, 47 afios, extranjero Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Al principio muy halagado porque realmente no estaba pagando y él
se dio el tiempo de contestar y todo, me parecié que era una cosa muy noble

que el hombre estaba comprometido con su profesion.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Considero que el Facebook es una oportunidad mas para que el
paciente y el médico estén conectados, mira todo el mundo esta conectado
por Facebook asi esté en su lugar de trabajo, estudiando, el médico en el

consultorio, considero que es una oportunidad.
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(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Yo pienso que es bueno, porque puedes sacar citas, yo mismo busqueé
porque sabia que era un doctor reconocido, envié un mensaje por Facebook,
me respondieron preguntdndome mi nimero de teléfono para agendarme la

cita y todo bien la verdad bien.

(Testimonio de paciente adulto medio, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Considero que el Facebook es una oportunidad méas para que el
paciente y el médico estén en contacto, mira todo el mundo esta conectado a
Facebook, asi esté en su lugar de trabajo, esté estudiando, es muy
provechoso para esta relacién, porque a través de esto el médico puede

publicar mucha informacién que te puede servir a tu como paciente.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Ademas, pueden utilizar con diferentes fines, como, por ejemplo, enviar examenes de

resultados, preguntar informacion sobre los mismos, enviar fotos u otros archivos.
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...yo podria preguntarle por Facebook por ejemplo para preguntarle
sobre indicaciones, pasa que vas al consultorio te da la receta, pero llegas a
tu casa y es como qué es lo que me dijo, por este medio yo podria solventar
cualquier inquietud, ademas los profesionales por Facebook publican

muchisimas cosas, los avances cientificos...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

4.6.1.2 Desventajas y Riesgos del uso de las Redes Sociales:

Facebook en la Relaciéon Médico Paciente.

El hecho que no todos los pacientes tengan una red social es una desventaja

importante para ellos, sobre todo en el caso de los adultos mayores.

No pues, para nosotros los viejitos que ni sabemos cOmo usar €so, no

es una ayuda porgue ni tenemos.

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Ser utilizado en primera instancia como un medio para hacer consultas médicas no

apropiadas que deberia normalmente requerir una valoracion presencial.
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... de pronto que la gente como veo publica en los comentarios en las
redes sociales como que el médico estuviera ese momento le hace consultas
que, si que me tomo, que examen me hago cosas asi que para el médico

puede ser una molestia quizas eso...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Una de las percepciones de los usuarios es que al conectarse de esta manera, la
privacidad de ambas partes puede ser perjudicado, ya que tendrian acceso a informacion

personal.

...para ustedes como meédico que la gente tengamos acceso a su
informacidn personal puede ser si es que la cuenta que tiene de pronto no es

profesional, que eso deberia ser manejado con mucho cuidado.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Que ti médico vea en tu Facebook que estas teniendo conductas
inapropiadas como emborracharte por ejemplo, puede tener una mala

percepcion del paciente.
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(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Es no respetar la privacidad del doctor o la doctora, eso no me

parece.

(Testimonio de paciente adulta mayor mujer, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

De igual manera al tener el usuario acceso a la RS del profesional y a sus publicaciones
podria ocurrir que ciertas publicaciones no sean de su agrado, disminuyendo la confianza

y seguridad en el profesional, a la final afectando la RMP.

Si yo publico en mi Facebook un video de un gato haciendo maromas,
van a pensar a lo mejor el médico no me da seguridad o confianza porque es

un payaso, la gente es extremista también.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Al indagar sobre los potenciales riesgos de usar RS los usuarios mencionan que este tipo
de interaccion puede incurrir en errores de diagnostico al ser impersonal la atenciéon que

reciben.
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...creo que el médico puede cometer errores si no tiene presencial al
paciente puede interpretar mal lo sintomas, si el médico se limita a basarse
en lo que el paciente lo dice a lo mejor el paciente lo esté interpretando mal,
a lo mejor le llamo acido a algo que no es acido., temperatura a algo que no

€s.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Nosotros somos de una era pasada en la que nosotros, lo que nos
gusta es vernos, saber que estamos ahi, ya entonces la consulta para el
médico, si bien es cierto, me da cierta respuesta a lo que me afecta, pero no

tiene la consciencia perfecta de lo que es lo que realmente tengo.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 74 afios. Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Como va a saber que tengo, aparte ni tengo el Facebook, nada nada

de eso...

(Testimonio de paciente adulta mayor mujer, 71 afos, Unidad Médica

Eloy Alfaro).
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Otro de los riesgos a los que se exponen es no tener la certeza absoluta de saber quién

esta al otro lado.

No porque no estamos tan seguros si es médico o no sea médico.
Porque suben cosas que no son también y nos puede jugar una broma

diciendo que es médico y por eso no quiero a través de Facebook.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 42: Testimonios significativos de usuarios sobre del uso de redes sociales

en la Relacion médico paciente.

(puedes por mensaje interno mandar los resultados de examenes, o mejor dicho \
sacar una cita como en mi caso

...un flebologo, a ver este flebologo tiene su propia fan page en Facebook y, el
comparte informacion que tiene que ver con nuevas tendencias en flebologia...

...me contacté con un médico creo que es fisioterapista o tiene algo que ver con el

deporte que te da asesoria como iniciar el ejercicio y eso...

Qedes sociales mas por informacidn, netamente informativa. j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 43: Testimonios significativos de usuarios sobre las ventajas de las redes
sociales en la Relacion médico paciente.

/ si tu solicitas un servicio médico como en mi caso te lo dan rapido... \

... Ser capaz de comunicarse con personas escribiendo y sin necesidad de
llamar...

Empiezas a considerar al profesional como alguien mucho més inquieto, mucho
mds interesante...

Que me conteste me parecid que era una cosa muy noble que el hombre estaba
comprometido con su profesion.

...porque a traves de esto el médico puede publicar mucha informacion que te
puede servir a ti como paciente.

...por este medio yo podria solventar cualquier inquietud, ademas los

Q)fesionales por Facebook publican muchisimas cosas, los avances cientl’ficos../

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 44: Testimonios significativos de usuarios sobre las desventajas y riesgos

de las redes sociales en la Relacion médico paciente.

No pues, para nosotros los viejitos que ni sabemos cOmo usar eso, no es una
ayuda porque ni tenemos.

...la gente como veo publica en los comentarios en las redes sociales como que
el médico estuviera ese momento le hace consultas...

...para ustedes como médico que la gente tengamos acceso a su informacion
personal

Que tl medico vea en tu Facebook que estas teniendo conductas inapropiadas
como emborracharte

...creo que el médico puede cometer errores si no tiene presencial al paciente
puede interpretar mal lo sintomas

No porque no estamos tan seguros si es médico 0 no sea medico.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 27: Comparacion sobre el uso, ventajas, desventajas y riesgos en

usuarios sobre redes sociales en la Relacion médico paciente en usuarios.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.6.2 Médicos Familiares

Para los profesionales contar con una RS para interactuar entre médico paciente es
sumamente importante debido a que la demanda de los usuarios en la actualidad asi lo

exige.

Segun comenta la profesional con mayor edad dentro del grupo de médicos familiares del
Centro de Medicina Familiar “La Y, la motivacion para usar RS con los pacientes, es
precisamente la exigencia por parte de usuarios al estar “acostumbrados” a hacerlo con

profesionales mas jovenes.

A ver es importante y también depende de con quienes trabajas no,
entonces como aqui tengo un montén de médicos jovenes, locos gque usan el
Facebook, el Twitter el para todo entonces te acostumbraron a que vos

también uses.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Bueno ahora los pacientes en la privada te preguntan si tienes

Facebook...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Los médicos del Centro de Medicina Familiar “La Y opinan que es indispensable contar
con una RS profesional para disminuir los riesgos, y poder mantener la privacidad de

ambas partes.

Que las redes sociales cuando uno esta muy expuesto y que se puede,
se puede, hay que darle su uso adecuado en el contexto adecuado, ésea hay
redes sociales que son para contactos personales digamos, informales, deben
ser usados para eso, hay redes sociales que son netamente para

profesionales y deben ser usados para eso...

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...de verdad he pensado deberia tener un perfil en las redes sociales
para cuando no me puedan contactar me contacten, pacientes me lo han

dicho eso, pero si me lo han dicho...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Se ha indagado a los médicos sobre qué RS usan en la RMP, se menciona Facebook y

algunos de ellos twitter.

322



...para mi el twitter es una red profesional para exponerse frente al
medio externo, y hay otras como el LinkedIn, no recuerdo el dato de esta otra
red social, se llama Figure one, es una red en la cual uno se puede compartir
casos Yy se puede igual compartir informacion con otros profesionales de la
salud y hacer el estudio de caso mediante fotografias o presentacion de casos

clinicos.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Me contactan por twitter para hacer preguntas relacionadas a su

salud, examenes, medicamentos.

(Testimonio de médico mujer, 43 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Hay médicos que no usan RS con sus pacientes y tampoco estan de acuerdo en hacerlo.

Facebook tengo, pero no uso...Los otros no he usado. Cuando entro
veo invitaciones, pero no me fijo que, si son pacientes o no, hay gente que no

€oNnozco, no creo que estaria tan dispuesta a usarlos.

323



(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

No tengo red social profesional solo personal, porque no me ha

interesado hacerlo la verdad.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No y mi propia red social en la personal suelo poner cosas médicas
relacionadas a mi otra especialidad de medicina deportiva, pero no una
especifica. No tengo mucha accesibilidad a que mis pacientes, sean, accedan

a mis redes sociales sino mas es informacidn para gente de mis contactos.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

La red que tengo es la de Twitter, mas la que utilizo yo, Facebook no,
mas es por twitter. Bueno ahorita no, por la experiencia familiar lo que es, si

en eso me involucrado mas yo qué se puede publicar y que no.

(Testimonio de médico hombre, 48 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Si, si tengo Facebook, también otras redes pero con el tiempo las he
cerrado, Facebook es una de las redes que utilizo de manera diaria pero no

con pacientes, no estoy de acuerdo en usarlo con ellos.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Se abordd a los galenos sobre el uso de las RS en la RMP, y algunos de ellos han
interactuado con pacientes, pero de forma general son los pacientes quienes hacen el
primer contacto a través de estos medios, enviandoles invitaciones, y menos

frecuentemente es haciéndoles consultas sobre medicacién o resultados de exadmenes.

Facebook en mi vida dos personas me han solicitado, eh amistad en
Facebook, y de esas dos personas una acepté porque obviamente tengo una
Relacion mas afin con esa paciente, y la otra no, porque era de otra

institucion en la que trabajaba...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

. alguna vez alguien me comento una foto de Facebook ahi me di
cuenta porque puso un comentario positivo, algo asi como: excelente

profesional....
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(Testimonio de medico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Digamos que si, si me han contactado, lo han hecho, pero no porque
yo haya puesto mi cartera de servicios a manera publica por medio de una
red social, digamos terceros que han recomendado, para consultas de
sintomas, y asi hemos contactado no, pero no necesariamente responden a

un anuncio que yo publiqué una red social.

(Testimonio de meédico hombre, 38 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Destacan el uso de RS entre médico y paciente a nivel de la consulta privada.

Creo que a nivel privado es més este uso de redes sociales con los
pacientes. Creo que es mas el examen que le mandaste hacer al médico, el
médico te envia la respuesta y asi es. Entonces si hay ese uso, pero es mas en

el nivel privado, en el publico casi no.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Sefialan casos de algunos profesionales que usan RS para transmitir informacién a sus

pacientes y para promocionar sus Servicios.
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... yo también utilizo, las redes sociales en un perfil profesional,
entonces tienen un perfil profesional aparte y en algunos casos otros lo
mezclan con su perfil personal y he encontrado de todo, por ejemplo,
compafieros que utilizan de una forma comica el aprendizaje para poder
transmitir informacion a sus pacientes. Otros en cambio, lo utilizan como un

perfil mas profesional...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

4.6.2.1 Ventajas del uso de la Redes Sociales: Facebook en la
Relacion Médico Paciente.

Para los profesionales las RS actualmente son una de las herramientas de
comunicacion y acceso a informacion, que mas se usa, tanto por pacientes como por

médicos, por tanto, la facilidad del acceso les permite ubicar a determinados galenos.

Para ubicarnos a nosotros como médicos, de pronto el paciente
quiere buscar un médico especialista es mas facil ahora con las redes
sociales, el Facebook y todo eso, todo el mundo tiene Facebook por lo

menos...

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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...a lo mejor me puedan encontrar cuando nos les he dado el

teléfono...

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

Una ventaja comentada, fue sobre la capacidad de las redes sociales de promocionar a los
profesionales, de manera que puedan realizar: prevencion, promocion y ademas ofertar
sus servicios. Los pacientes pueden acceder a informacién muy valiosa para ellos, en

algunos casos son lenguaje claro. Por tanto, el beneficio es para ambas partes.

...canalizan sus servicios a través de Facebook, conozco dos o tres
personas que se dedican exclusivamente a esto, refieren que les va bien en el
sentido que pueden concretar su clientela, saben especificar segmentos de
mercado por lo que son pacientes que van buscando obviamente prevencion,

promocion, atencién y recuperacion...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...yo creo que estar en redes tienen algunos medios para hacer
mucha publicidad, por ejemplo, cirugias plasticas, entonces hay algun
tiempo que se da por salir mucho de cirugias, un cirujano especifico empieza
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a hacer muchas propagandas y empieza a salir en todas las redes sociales o
empiezan a compartir mucho una publicacion entonces es como que claro,
mientras mas publicidad, o mas comentarios positivos es, uno como que

puede pensar en acudir a este profesional.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Facilita esta apertura o que la gente te conozca en el caso de los
médicos, si hacen bastante publicidad, entonces yo creo gque es algo bastante

positivo.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...digamos para complementar la informacion de la consulta que
tuvimos, para solicitar una segunda opinion, sobre otro tratamiento que esta
haciendo con otro especialista pidiendo o solicitando mi opinion, también
solicitando de ciertos lugares de acceso publico sin metalenguaje médico que
sea del alcance de ellos y puedan desarrollar su tratamiento complementario

principalmente.

(Testimonio de medico hombre, 38 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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...el Twitter no porque es mas para grupos de docencia, mas de
investigacion, mas de medicina familiar, me parece fabuloso, y bueno los
pacientes que te siguen pueden acceder a tus publicaciones, puedes poner

consejos sobre estilos de vida y otras cosas que les puede interesar.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

Que los médicos pueden tener contacto con otros profesionales de manera que pueden
comentar, discutir casos de pacientes es una ventaja, y el objetivo final siempre sera el

beneficio del paciente.

...nosotros estamos mas en contacto con nuestros propios colegas,
con pacientes, de pronto es especialista en un tema de algin paciente que yo
necesite ayuda, indirectamente si ayuda, yo no he usado redes sociales, pero

creo que es bueno.

(Testimonio de meédico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Como sucede con otros medios electronicos, las RS también ayudan a agilitar y

administrar mejor el tiempo ya que acortan procesos.
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...pienso que sirve mucho para comunicacion para transmitir, a nivel
laboral es mucho mas facil, mas directa la comunicacion en cuanto a las
necesidades que se tiene y de la otra parte es para también comunicarse,
pero no con fines laborales no. Pienso que en cuanto a lo nuestro si han

servido mucho para agilitar y acortar tiempo de informacion, sobre todo.

(Testimonio de médico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Es que cuando las personas necesitan enviar un examen, una
fotografia, esto lo puede llegar rapidamente entonces no tienen que dirigirse
a donde el médico y puede ser que sea un fin de semana, una noche donde es

imposible que el médico le pueda atender...

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

4.6.2.2 Desventajas y riesgos del uso de Redes Sociales: Facebook
en la Relacion Médico Paciente.

Todos los médicos entrevistados coinciden en su percepcion acerca de las

posibles desventajas y riesgos que conllevan el uso de RS con sus pacientes.

Uno de los riesgos es que su privacidad se vea afectada. EI no tener una RS profesional,

sino personal e interactuar a través de ella con pacientes, hace que su informacion
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personal esté expuesta, incluso para algunos médicos el temor es que pueda ser

divulgada.

...Yo no tengo Facebook, pero he visto que algunas personas no dan

el Facebook. — porque — porque dicen que es algo muy personal.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Yo no tengo Facebook de hecho a mi me parece fatal, me parece un
medio de comunicacion de doble filo, de riesgo alto tanto para los médicos
como para los pacientes, de hecho, el permitir que la gente te mire por

medios de Facebook es casi como permitir que te miren en tu cama...

(Testimonio de médico hombre, 40 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...me parece que es super invasivo, porque no solo eres amigo de uno

sino de montdn de gente mas que hacen contacto. No me gusta.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .
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...porque pueden invadir la intimidad de uno, hablando desde la

parte profesional.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No tengo Facebook, uso twitter y tengo pacientes que me siguen, pero
no creo que sea un medio adecuado para comunicarte con tus pacientes,
porque estds permitiendo que accedan a informacion muy personal tuya,

excepto que tengas una cuenta personal y la manejes de manera adecuada...

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

... por redes sociales si se amplia el lugar donde tu te encuentras

puede ser un poco peligroso...

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...y la otra por la seguridad de nosotros también. Porque ahora por
medio de una red social de un ndmero teléfono pueden saber nuestra
ubicacion, que estamos, qué hacemos, conocer a nuestras familias y

hacernos dafio.
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(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina Familiar “La

Y?).

Las RS segun los entrevistados pueden generar una serie de errores diagndsticos-

terapéuticos cuando son usados con los pacientes para ese fin.

Para la seguridad del paciente si, un 100% porgue no sabemos lo que
realmente sucede con el paciente, solamente estamos a la expectativa de lo
que nos dice y no podemos observar, ver ni sentir entonces tenemos, si
estando frente a estas capacidades estamos frente a un cierto porcentaje de

error...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

El hecho de que los pacientes “omitan” informacion relevante y no se cuente con una de
las partes mas importantes de la evaluaciébn médica que es el examen fisico puede

ocasionar iatrogenias segun mencionan los profesionales de este estudio.

Es negativa porque algunas personas si lo contactan uno para

poderles ayudar de alguna forma médica, en unos casos y se les explica que
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les dara pautas solo preventivas. En otros casos si hay personas que esperan
que se les prescriba por medios de las redes sociales y eso no esta bien
porque no conocemos, no hemos hecho un examen fisico, no hemos visto

como esta la persona cara a cara.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

El testimonio a continuacion menciona la importancia de no olvidar que queda registrado
y puede constituir en un documento legal, y si existen errores médicos puede generar en

un problema médico legal para el profesional.

Bueno, no lo he hecho yo, pero si hay personas que medican algo, el
riesgo de que esta medicacion les haga mal y puede causar dafios graves y

esta escrito ya en esta red y pueda ser un tema juridico realmente.

(Testimonio de meédico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Al ser un medio por el cual todos pueden acceder, para los pacientes constituye un riesgo
potencial que accedan al contacto con personas que no son profesionales o a informacion

no comprobada o falsa, y pueden llevar a “malas practicas médicas”.
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Que todo el mundo tiene carta abierta a hacerse publicidad incluso
personas que no son médicos o profesionales de la salud y pueden llevar a

malas practicas.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Facebook y me parece bueno para tener informacién de todo tipo
aungue mucha informacién ahi esté errada o son solo opiniones de personas

los cuales lo toman como razones lo que no esta correcto.

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

No menos importante para ellos es que les contacten con fines que no sean para servicios

profesionales, sino mas bien por motivos de interés personal.

Y otra pauta es que algunas pacientes no buscan una interaccién
médico paciente sino buscan conocerle de forma personal al médico o al

personal de salud y eso no esta bien...

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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... por ejemplo un paciente me envid una invitacion, yo no lo acepté
porque consideraba que no debia hacerlo, pero luego me envié mensajes

internos como que linda doctorita...

(Testimonio de médico mujer, 28 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).
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Tabla 45: Testimonios significativos en profesionales del uso de redes sociales en

la Relacién médico paciente.

ﬁe contactan por twitter para hacer preguntas relacionadas a su salud, exémenesﬁ
medicamentos.

Creo que a nivel privado es més este uso de redes sociales con los pacientes. Creo que es
mas el examen que le mandaste hacer, el médico te envia la respuesta...

...por medio de una red social, digamos terceros que han recomendado, para consultas de
sintomas,

No y mi propia red social en la personal suelo poner cosas médicas relacionadas a mi otra
especialidad de medicina deportiva...

\_ v

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 46: Testimonios significativos en profesionales sobre las ventajas de redes

sociales en la Relacion médico paciente

Para ubicarnos a nosotros como médicos, de pronto el paciente quiere buscar un médic}
especialista es mas facil ahora con las redes sociales...

... pueden concretar su clientela, saben especificar segmentos de mercado por lo que son
pacientes que van buscando obviamente prevencién, promocidn, atencién y recuperacion...

...yo creo que estar en redes tienen algunos medios para hacer mucha publicidad, por
ejemplo...

...digamos para complementar la informacion de la consulta que tuvimos, para solicitar
una segunda opinion...

...los pacientes que te siguen pueden acceder a tus publicaciones, puedes poner consejos

Qbre estilos de vida y otras cosas que les puede j

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 47: Testimonios significativos en profesionales sobre las desventajas y

riesgos de redes sociales en la Relacion médico paciente

... el permitir que la gente te mire por medios de Facebook es casi como permitir qh
te miren en tu cama...

Para la seguridad del paciente si, un 100% porque no sabemos lo que realmente
sucede con el paciente, solamente estamos a la expectativa de lo que nos dice...

... esta escrito ya en esta red y pueda ser un tema juridico realmente.

Que todo el mundo tiene carta abierta a hacerse publicidad incluso personas que no

son médicos o profesionales de la salud y pueden llevar a malas practicas.

algunas pacientes no buscan una interaccion médico paciente sino buscan

Qnocerle de forma personal al médico j

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

339



Gréfico 28: Comparacion del uso, ventajas, desventajas y riesgos en

profesionales sobre redes sociales en la Relacion médico paciente.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.6.3 Andalisis

La investigacion se enfoca en Facebook debido a que los entrevistados siempre
mencionaron a esta red social cuando se aborda el tema. Esto puede ser explicado por la
gran cantidad de usuarios actuales con la que cuenta, se habla de que en el afio 2018
sigue siendo la RS con mayor nimero de usuarios, al momento tiene més de 2000
millones de usuarios. (Zumba, 2018). En el pais hasta enero 2018 se constaté que 12
millones de ecuatorianos tenian cuentas de Facebook. (Formacion Gerencial

Internacional, n.f)

Los pacientes que interactdan por RS con sus médicos, son los usuarios del Centro de
Medicina Familiar “La Y”, con fines distintos como buscar asesoria profesional, obtener
informacién médica de su interés a partir de las publicaciones que los galenos hacen en

su perfil personal o profesional.

Para los pacientes, estar conectados con el médico podria ser una forma facil para

mantenerse al tanto de noticias o informacion basicas sobre la salud.

Por otro lado, en las entrevistas a los usuarios de la Unidad Médica Eloy Alfaro no se

menciona en ningun momento algdn tipo de comunicacion por RS, y al indagar sobre sus
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preferencias para usarlas, siempre habido una actitud de rechazo a esta practica en todo lo

grupos etarios.

En el Ecuador redes sociales como Facebook no tienen un alto porcentaje de uso en la
comunicacion medico paciente, esto podria ser debido a que culturalmente aln no es una
practica aceptada, pero no existe estudios que avalen estos hallazgos. En esta
investigacion sucede lo mismo, en contraste con los estudios realizados en otros paises
como EEUU. De acuerdo a la encuesta nacional realizada en el 2015 en ese pais, a 4510
clientes de farmacias minoristas, el 18% en algin momento utiliz6 Facebook para
comunicarse con su médico, para prescripcion de recetas, seguimiento de su salud o para

acceder a informacion médica de interés. (Lee et al, 2004)

En ambas unidades el grupo de adultos mayores muestran falta de interés en hacerlo, ya
que siguen prefiriendo la cita médica presencial o porque consideran que son medios

tecnoldgicos que no pueden manejar.

De lo observado, no es una practica comdn en nuestro medio, y cuando la realizan la
mayoria lo que buscan es obtener informacion, citas médicas y asesoria profesional.
Contrario a lo que sucede en otros paises como en EEUU, en donde se habla de un
aumento dramatico de uso de redes sociales por médicos, de un 41% en el 2010 a 90% en

el 2011. (George et al., 2013).
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Los puntos a favor, de las RS, percibidos por los usuarios son: medios de comunicacion
rapidos y eficientes, que hace que el usuario evite visitas al consultorio médico; son
versatiles ya que pueden realizar con ellas distintas actividades como enviar documentos

y archivos, agendar citas médicas, y obtener informacion de su interés personal.

Otro posible beneficio es que son de acceso “casi universal”, debido a que actualmente el
progreso tecnologico ha permitido que la mayoria de personas tengan una red social lo

gue hace que mas usuarios se encuentren conectados.

Para los pacientes de Unidad Médica Eloy Alfaro una potencial ventaja seria que, al
interactuar por este medio, evitarian ir a la cita presencial, ahorrando de esta manera

tiempo.

En ambas unidades consideran que el acceso a informacién publicada por profesionales
en redes, relacionadas a recomendaciones y consejos médicos de su interés podria serles

muy util.

Al hablar de las desventajas, la mas importante es que no son seguras para su salud, como
para su privacidad. Porque no pueden suplir una consulta médica presencial y porque
expone a ambas partes, desencadenando en una mala Relacion entre médico y paciente.

La publicacion de contenido no profesional puede dar una imagen desfavorable de los
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médicos ya que las RS transmiten informacion sobre la personalidad, valores, y
prioridades de las personas y la impresion que los pacientes pueden tener de ello puede

ser duradera. (Lee, 2014)

En el grupo de profesionales sucede lo mismo que con los pacientes, puesto que son los
que pertenecen al Centro de Medicina Familiar “La Y” en su mayoria quienes usan este
medio. Sin embargo, el porcentaje es bajo y aquellos que no lo hacen, tampoco tienen
interés en ello al igual que en Unidad Médica Eloy Alfaro. Son muy contados los casos
en los que los médicos refieren en ambas unidades haber recibido solicitudes de amistad

de pacientes en Facebook.

Si es comun en ambas unidades que los médicos consideren que es importante contar con
una red profesional a través de la cual pueden interaccionar con los usuarios. Una
encuesta realizada a 4,000 médicos por el sitio de medios sociales QuantiaMD, encontrd
gue mas del 90% de los médicos usan alguna forma de medios sociales para actividades
personales, mientras que solo el 65% usa estos sitios por razones profesionales. La
tercera parte de los médicos informaron que participan en redes sociales. Sin embargo, el
uso personal y profesional de los medios sociales por parte de los médicos esta

aumentando. (Kamel et al., 2016)

Generalmente la gran mayoria de medicos se unen a comunidades en linea donde pueden

acceder a articulos cientificos, escuchar expertos, investigar o consultar a colegas sobre
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problemas de los pacientes, pero una minoria cada vez mas creciente utiliza ademas para

comunicarse directamente con sus pacientes. (Kamel et al., 2016)

Las actividades para las que usan generalmente estdn relacionadas a prevencion y
promocion de la salud, como por ejemplo recomendaciones médicas sobre estilos de vida

saludables.

Las ventajas que este grupo considera entre las mas importantes son: publicidad de sus
servicios profesionales, educacién al paciente, interaccién con colegas para apoyo de
toma de decisiones relacionadas a los usuarios y al igual que otros ME, ahorro en tiempo
por la rapidez en la comunicacion. Se habla que la presencia de las RS bien construida y
fundamentada, puede ser parte importante de las estrategias de marketing e interaccion

entre el paciente y el servicio de salud. (Pinkham, 2016)

Al hablar de las desventajas y riesgos, el punto que siempre mencionan es la falta de
seguridad en cuanto a su informacién personal y privacidad que exponen al médico méas
alla del entorno laboral. EI hecho de que publiciten ademés los médicos sus servicios,

expone al paciente a riesgos como ser atendido por “falsos profesionales”.

Premji et al., (2013) en su investigacion realizada en una base de 1000 médicos de

familia en Ontario, encontré que sélo el 10.2% de ellos presentaba una foto de perfil
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visible, 91% podian recibir invitaciones de cualquier otro usuario, y la mayoria compartia
informacidén personal limitada, 15% tenian informacién familiar visible. En nuestro pais

aun no existen investigaciones en este ambito.

Mientras que para los pacientes el uso de RS en la RMP esta enfocada en el
asesoramiento profesional del cuidado de su salud, para los médicos es una herramienta

que sirve mas para promocionar y publicitar sus prestaciones.
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Grafico 29: Comparacion entre profesionales y usuarios del uso, ventajas,
desventajas y riesgos del uso de Redes Sociales: Facebook en la Relacion médico

paciente.
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Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.7 Uso de Whatsapp en la Relacion Médico Paciente

En el siguiente capitulo se detalla la informacién obtenida en meédicos
familiares y sus pacientes sobre los conocimientos, actitudes, practicas, ventajas,

desventajas y riesgos del uso del WhatsApp.

4.7.1 Usuarios

Se ha encontrado que el WhatsApp es un medio usado por los pacientes que
participaron en esta investigacion, en especial aquellos del Centro de Medicina Familiar
“La Y”. Usan para solicitar citas y prescripciones médicas, enviar resultados de

examenes.

Yo nunca, mi esposa si...para sacar citas por ejemplo para mis hijos,

siempre les escribe por chat.

(Testimonio de paciente adulto medio, masculino, 37 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

Es un psiquiatra que ayuda a las personas alcohdlicas, drogadictas.

Osea él le da a mi hermana la citas. Por ejemplo, las citas por medio de
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WhatsApp. De ahi con mi hermana se comunican. Mi hermana puede decirle

que pasa, que no pasa y asi cogen citas...

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 17 afos, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Para que uso, para preguntar algo que me quede la duda, o para

pedir la cita al doctor.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y).

... un par de veces para preguntar sobre examenes, sobre resultados

quiero decir, de ahi si no se para que mas.

(Testimonio de paciente adulto medio, masculino, 37 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

...yo si le he escrito por WhatsApp para preguntarle si estara en la

clinica. O si puedo tener una cita, si lo he hecho.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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Yo le escribo a mi médico cuando tengo algun sintoma de alguna

enfermedad y cuando quiero a veces consultar alguna medicina o algo asi.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Es una préactica que algunos usuarios lo hacen mas a menudo con familiares que son

médicos, porque sienten mayor confianza.

Tengo una familiar que es médico... siempre le escribo para
preguntarle que tomar, ... siempre prefiero preguntarle a ella, es como mas

confiable.

(Testimonio de paciente adulto medio, masculino, 37 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y").

...yo siempre escribo a mi cufiada ella es médico entonces siempre
que me duele la barriga o me siento algo mal le pregunto qué es lo que
puedo hacer o no hacer, a mi me ha funcionado y creo que en general de lo
que he escuchado si es comdn, yo si me preguntas que prefiero usar pues si

el WhatsApp.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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Aquellos pacientes que no han usado nunca este ME se les pregunto6 si lo harian y se
evidencia que hay buena predisposicion en ambas unidades, sin embargo, es mas comun
en los usuarios del Centro de Medicina Familiar “La Y™ que en los de Unidad Médica

Eloy Alfaro.

Si tuviera la oportunidad si claro que lo haria porque cualquier

inquietud ya sabria como localizarle y no esperar otra cita.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No, primero que no sé usar, y luego doctorita qué incémodo para el

doctor que uno le esté molestando eso si no.

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Claro que, si me gustaria, porque asi me siento tranquilo si me

mandd alguna pastilla y no entiendo, ya solo le escribo no mds...

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Seria excelente si tuviera el conocimiento y la facilidad de poderme
comunicar con el médico, si el médico me ha dado la confianza y tenemos

osea la conexion seria excelente...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 70 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

4.7.1.1 Ventajas del Uso de Whatsapp en la Relacion Médico

Paciente.

Los usuarios coinciden en que es una herramienta de comunicacién basica en
este tiempo, es rapida, facil de usar y asequible para toda persona que tenga un teléfono

conectado al internet. Es multimedia y se lo utiliza diariamente.

Me gusta porque en el WhatsApp podemos estar prendido todo el

tiempo, entonces puedes estar en contacto siempre.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Porque existiria mucha mas rapidez de preguntar al doctor, doc

siento esto que cree que sea. Existiria un feedback mucho méas rapido como
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el doctor ya tiene antecedentes suyos, podriamos decirle sabe que el
medicamento que yo le mande no esta haciendo efecto, entonces ya no toca
estar yendo donde el doctor, perder el tiempo y solo directamente por

WhatsApp ya estaria.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Me gusta porque es un mensaje rapido, a veces los doctores te
contestan los WhatsApp mas que las llamadas, porque no te demora nada, y

creo que ahora todos tienen WhatsApp.

(Testimonio de paciente adolescente mujer, 18 afos,Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Debido a la rapidez en la transmision de informacion de este medio, es muy util en

situaciones de emergencia, como una guia para los pacientes de como actuar y también

en pacientes con enfermedades crénicas para seguimiento de las mismas.

Cuando estamos con dolor y llamarnos para poder que nos recete algo

porque hasta irnos al consultorio ya estamos mas repleto con dolor.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Por ejemplo comi algo me enronché vy le digo al doctor le mando una
foto como estoy y me dice vaya nomas a atenderse, pero ya tengo idea qué

hacer en esa situacion.

(Testimonio de paciente adulta mujer, 31 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

En caso de tratamiento largo, alguna enfermedad y para no estar

regresando a cada rato al centro de salud.

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 17 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Tomando en cuenta que no todos los pacientes tienen acceso al nimero de teléfono
celular de sus médicos, esta es una herramienta que los conecta a un nivel més personal
con los facultativos. El hecho de poder tener la facilidad de hacer preguntas simples de
sus medicinas o recordatorios de sus citas médicas permiten acercarse mas a su sistema

de salud.

...cuando utilizo WhatsApp con el Dr. Felipe porque le estaba
preguntando sobre una pastilla ... asi que solo le “WhatsAppe” y le dije

doctor esta pildora ...
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afos,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

Por ejemplo, si siento que me hizo mal la pastilla 0 no me acuerdo

como tomar, o cuando es la cita....

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

Con Dr Felipe puedo usar WhatsApp, puedo llamar, el me dio su
numero de teléfono personal, muy diferente a otros lugares. Me gusta

mucho.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

La ventaja de poder escribir, enviar archivos, hacer llamadas entre otros beneficios,

hacen que el WhatsApp sea percibido por los pacientes como un ME eficiente y

“dinamico”.

WhatsApp eh bueno que te diré, ahora mueve el mundo, voz te
comunicas todo el tiempo usando WhatsApp, usas llamadas, videollamadas,

escribis todo el tiempo
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

..Y0 si uso mucho el WhatsApp porque pienso que es rapido,
dinadmico, y tienes como hacer mensajes, llamadas, videos, prefiero de todo

lo que tiene que ver con el celular o tecnologia usar el WhatsApp.

(Testimonio de paciente adulto medio, masculino, 37 afios, Centro

de Medicina Familiar “La Y”).

..mi mama ya es viejita y un par de veces si le he llamado a
preguntar por ella, una vez se hizo un lastimado en la pierna, y ... le tomé
una foto ... le mande y me dijo que estaba con infeccién y me mando los
nombres de los medicamentos, se tomd y se curd, entonces si me parecio

eficiente...

(Testimonio de paciente adulto medio, masculino, 37 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Un amigo que estaba estudiando en Madrid y su hermano era
medico, este amigo se fue al hospital, porque se sentia mal y tenia puntitos en
el cuerpo, ahi le dijeron que no, que se tome paracetamol, se regreso a la

casa pero se seguia sintiendo mal y le mandd una foto de los granitos al
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hermano en el Ecuador y €l le dijo ah eso es varicela o sarampion no me

acuerdo, y efectivamente habia sido eso...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Mantener esta comunicacion con sus medicos hace que la percepcion de los pacientes
sobre sus profesionales sea positiva, pues sienten mayor compromiso, confianza y

seguridad.

... deberia ser bésico, y todos los médicos deberian usar con sus
pacientes, esto genera que tu como paciente le sientas mas comprometido a
tu médico contigo, mas pendiente de ti, claro esta si te permite te da la
confianza necesaria para que ta le escribas le llames o le mandes resultados

de exdmenes que se yo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Bueno creo que el hecho te hace sentir como si le conocieras a tu
medico, lo que es muy importante para mi, no es solamente alguien que
vienes a ver y creo que realmente tiene un interés en mi salud y eso es muy

importante para mi.
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(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, extranjero, 64 afios,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

La asincronia les asegura que en algin momento el profesional reciba su mensaje y les

responda.

...porque los médicos no todo el tiempo estan disponibles, pero sabes
que algln rato va a revisar y te va a contestar, incluso ves si te dejo en visto,

me parece mas efectivo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

... el whatsapp responden cuando tienen tiempo, y ti sabes que ha

leido porque te sale los vistos...

(Testimonio de paciente hombre, adolescente, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Una ventaja adicional para los pacientes que temen tratar temas sensibles es poder

hacerlo a través del WhatsApp.
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..también ayuda y sirve en el sentido de que puedo si me da
verguenza porque todavia existen tabues en la sociedad, le puedo mandarlo
por mensaje y el mensaje me va a quitar la verglienza entonces qué sé yo en

temas en situaciones reproductivas ayudan bastante ...

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

4.7.1.2 Desventajas y riesgos del uso de Whatsapp en la Relacion
Médico Paciente.

Si bien el WhatsApp es un ME de uso popular, esta aplicacion no es usada
por todos los pacientes debido a que se necesita un conocimiento de como realizarlo y

acceso a internet. Esta apreciacion es hecha mas por usuarios adultos mayores.

No yo uso solo el celular para llamadas o celular porque no se ni
manejar el celular el WhatsApp o cosas asi, peor con los doctores eso si que

no, uno no sabe usar entonces no es de ayuda para uno gque es mayor.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 73 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Que por ejemplo el médico tiene internet, pero la paciente esta en un

lugar que no haya acceso o no haya sefial eso podria ser un impedimento.

(Testimonio de adulta media, mujer, 57 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...el WhatsApp se ver los mensajes, pero no se contestar ni mandar las
fotos...no creo que podria usar a mi edad 6sea como para estarle molestando
a la doctorita, no me parece tampoco adecuado, repito es importante verle

en persona a la doctora...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 75 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para ciertos usuarios la desventaja principal es que sienten que estan invadiendo el

espacio personal del profesional.

...nunca he escrito por celular ni nada de eso, porque para eso
siempre digo yo hay que tener respeto y consideracion a la persona, no, no

puedo ingresar a ninguna de esas c0sas...

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 67 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Puede ser que si haya riesgo ya que es el celular personal del doctor y
como en WhatsApp y en otras cosas se puede ver la vida de los demas puede
existir ese riesgo porque no se sabe que todas las personas como son en el

fondo.

(Testimonio de paciente adulto joven, 25 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...porque a veces no se logra localizarlos, es como la necesidad de

escribirles, también tienen vida social.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Al ser una herramienta electrénica en la cual no hay interaccidn personal se pasa por alto
informacién importante para el diagndstico o tratamiento del paciente, y genera

inseguridad en el usuario.

No sé como se podria usar un video de WhatsApp, no te pueden tocar,
... pero en otras cosas si, no sé si se podria usar un video por WhatsApp para

ver las amigdalas inflamadas, por ejemplo.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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Bien, pero prefiero hacerlo en persona, me siento mas segura que por

WhatsApp, que enviando los resultados o cosas asi.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Otros pacientes dudan que cualquier tecnologia sea apta para utilizarla como medio de

diagndstico, y temen que aumente el error médico.

Osea una cita via WhatsApp no creo conveniente, porque el médico
tiene que revisarte, no es lo mismo que tu le mandes la foto de no se me
ocurre una lesion dermatoldgica, le manda la foto y no es lo mismo que el
médico vea la foto a que te examine. No se puede ver en una foto lo que esta,
lo que el paciente tiene, si tiene un dolor de estdmago no le va a escuchar
por, no le va a poner el celular en la panza y decir a si tiene ruidos

alterados, no pueden imposible.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...dependiendo la especialidad creo yo porque si es una especialidad

por ejemplo de traumatologia de ley necesito que el doctor me examine, y si
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es una cita asi para una consulta asi y no tan necesaria la examinacion 6sea

como que si.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Hablando via WhatsApp creo que puede haber un error médico,
puede también haber no es un mal entendido en la administracion de los
medicamentos entonces si usted piensa que las lesiones que el nifio tiene son
yo que se varicela y no ha sido varicela y le manda otra cosa porque vio la

foto por WhatsApp...

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Los usuarios ademds piensan que es una desventaja para el médico el hecho que los
pacientes los contacten de forma permanente para consultas médicas y no sean

reconocidas econdmicamente.

Sé que si usa la gente he escuchado pero algunas personas podrian
como que abusar de eso y pedir consultas médicas a través del WhatsApp

que no estarian bien, aparte no les pagan tampoco.
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(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Tal vez la intensidad del paciente al doctor, tal vez estar molestando

por cosas que no son relevantes.

(Testimonio de paciente adulto joven, 25 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Tabla 48: Testimonios significativos en usuarios del uso de Whatsapp en
Relacion médico paciente.

la

(.para sacar citas por ejemplo para mis hijos

Yo le escribo a mi meédico cuando tengo algin sintoma de alguna enfermedad

cuando quiero a veces consultar alguna medicina o algo asi.
...asi me siento tranquilo si me mando alguna pastilla y no entiendo,

... un par de veces para preguntar sobre exadmenes, sobre resultados quiero decir, d

th’ si no se para que mas. )

\

y

e

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 49: Testimonios significativos en usuarios de las ventajas del uso d
Whatsapp en la Relacion médico paciente

En caso de tratamiento largo, alguna enfermedad y para no estar regresando a cada
rato al centro de salud.

... pienso que es rapido, dindmico, y tienes como hacer mensajes, llamadas, videos.

...esto genera que tu como paciente le sientas mds comprometido a tu médico contigo,

mas pendiente de ti.

...si me da vergiienza porque todavia existen tabues en la sociedad, le puedo mandarlo

Elaborado: Dousdehés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

ﬁrque existiria mucha mads rapidez de preguntar al doctor ... \

Qr mensaje /

e
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Tabla 50: Testimonios significativos en usuarios de las desventajas y riesgos del

uso de Whatsapp en la Relacion médico paciente.

...porque no se ni manejar el celular el WhatsApp o cosas asi...

...el médico tiene internet, pero la paciente estd en un lugar que no haya acceso o no

haya senal...

...ya que es el celular personal del doctor y como en WhatsApp y en otras cosas se

puede ver la vida de los demas
No sé como se podria usar un video de WhatsApp, no te pueden tocar ...

Hablando via WhatsApp creo que puede haber un error médico, puede también haber

no es un mal entendido en la administracién de los medicamentos

...algunas personas podrian como que abusar de eso y pedir consultas médicas a

través del WhatsApp que no estarian bien, aparte no les pagan tampoco.

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Grafico 30: Analisis del uso, ventajas, desventajas y riesgos del uso de

WhatsApp en usuarios en la Relacion médico paciente.

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.7.2 Médicos Familiares

En ambas unidades de salud, los profesionales conocen claramente que es el

WhatsApp y para qué se utiliza en la medicina.

Si, es una herramienta que ahora se la utiliza, una aplicacion que
comunmente para hacer grupos y enviar mensajes de forma individual que
sirven para el trabajo como también de forma personal. Puedes compartir

archivos, interactuar con otros colegas...

(Testimonio de meédico hombre, 34 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

Es una herramienta extraordinaria, es una aplicacion con millones
de usuarios a nivel mundial, por medio de la cual puedes mensajear, llamar,
enviar documentos, fotos, en fin, un sinnimero de cosas, en la medicina te
sirve para todo, porque puedes hacer grupos de trabajo o estudio con

médicos, conectarte con pacientes...

(Testimonio de medico hombre, 42 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Interactuar con sus pacientes por este medio es una practica comun en los médicos
familiares del Centro de Medicina Familiar “La Y™, en el caso de los profesionales de
Unidad Médica Eloy Alfaro es menor, sin embargo, en algin momento lo han hecho con
usuarios en la practica privada. Para preguntar temas relacionados a consultas de signos
0 sintomas, prescripciones médicas, son el motivo por el que mas sus pacientes los

contactan.

Sirve para comunicarte, es para comunicarte. Mandar informacion,
O0sea se puede mandar informacion a los pacientes como recetas,

prescripciones en general, eso es lo que buscan y por lo cual te escriben.

(Testimonio de meédico hombre, 45 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

A mi, por WhatsApp me escriben todo el tiempo los pacientes,
generalmente para preguntarme sobre sintomatologia, como: doctora, me
duele aqui o tengo esto qué sera que tengo... o me envian fotos por ejemplo

de alguna lesion de la piel, me mandas resultados de examenes.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .

Cuando me han contactado alguna vez, fue de un paciente privado

que me pidio que le recomiende otro especialista...
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(Testimonio de médico mujer, 28 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y”).

Los profesionales por otro lado, inician contacto a través del WhatsApp con los pacientes

para hacer un seguimiento de sus patologias.

...cuando son pacientes de aqui Unicamente para preguntar coémo va
el proceso o la evolucién de la enfermedad, si necesita recomendaciones
que sé yo, preguntarle si fue al neumélogo, que pasé o cuénteme cémo va su

padre, como va su madre etc etc si lo he hecho algunas veces.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Si a algunos pacientes solia escribirles antes para preguntarles sobre

como les fue con determinada medicacion.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Si, por ejemplo, para cambios en fechas de algin examen o cambios

en la cita, cuando no he podido contactarme via telefénica ha sido mi
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segundo medio. Es como cojo envio informacion y puedo tener el respaldo

que envié esa informacion.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Yo solo lo utilizo o he utilizado cuando tengo que hacerle un
seguimiento a un paciente que esta dentro de la provincia para darle pautas
de su enfermedad que él me va a ayudar indicando como esta

evolucionando su enfermedad y no pueda verlo...

(Testimonio de medico hombre, 34 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

4.7.2.1 Ventajas del uso de Whatsapp en la Relacién Médico
Paciente.

Acompafiar al paciente en su tratamiento a distancia, es beneficio para ambas partes.

Yo tengo pacientes de provincia, sobre todo los diabéticos si estamos

en contacto para ver como estan las glucosas, o los que usan insulina.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .
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Encuentran a este medio como una herramienta muy util debido a los beneficios de poder

enviar archivos, fotos, vinculos.

La facilidad que tienes de enviar mensajes, fotos, o llamar, algo que
no puedes hacer con ninguno otro creo que es lo que mas le destaca al
WhatsApp, entonces puedes enviarle hasta la receta si quieres al paciente, le

tomas una foto y ya, o al revés...

(Testimonio de médico mujer, 28 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Creo que es muy ilustrativo, por ejemplo, cuando tu tienes que mandar
alguna, algiin medicamento al paciente. Osea antes les dictabas por teléfono
y habia fallas. Ahora tu les escribes y les dices tome esto y me cuenta como

va.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Orientar y resolver dudas de los pacientes en casos emergentes 0 no, es una ventaja

ademas porque brinda al médico tranquilidad.
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¢Hay mucha gente que a las doce de la noche te despierta y te dice me
pasa esto, es urgente, me voy a la emergencia o0 no? Y creo que ese es el

apoyo no.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

Y la otra cosa que a mi me fascina es cuando me mandan las fotos, por
ejemplo, un paciente que tuvo una artritis que no podia moverse, que estaba
inflamada y a los tres dias ya estaba mejor entonces vos ya te quedas

tranquila y te mandan no.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Poder indicar a los pacientes signos de alarma, o preguntar sobre signos o sintomas que

aparecen luego de la consulta es apoyo para los profesionales.

Es bueno porque por ejemplo a la mama de un nifio que vino por un

resfriado comun uno podria decirle los signos de alarma cuando volver ...

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Alguna vez un paciente que le vi a un paciente con determinada
patologia, me pas6 que despues me escribié que empezd con otros sintomas
que me orientaban a una patologia mas complicada que ameritaba otro tipo

de manejo, le pedi que viniera lo méas pronto.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Algunos médicos sefialan que si encuentran beneficio que los pacientes les contacten por

WhatsApp puesto que asi evitan consultas innecesarias.

Diria que si es una ventaja que tu le digas al paciente por mensaje
sabe qué esté tranquilo no necesita tomar medicacion ni preocuparse, te

ahorra tiempo porque a veces vienen a pedir turnos extra y ta estas a full.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Para mis pacientes diabéticos es bueno porque se ahorran venir de
lejos, me mandan los controles de glucosa y si estan bien ya no tienen que

estar viniendo.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

((La Yn) .
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Para poder comunicarse con los pacientes cronicos los galenos pueden usar esta

herramienta, mejorando la atencion que brindan al usuario.

Algo muy bueno es que puedes crear grupos de pacientes, por

ejemplo, pacientes cronicos, eso permite mayor adherencia al tratamiento.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Al ser una aplicacién gratuita, facilita la comunicacién entre el médico y el paciente, ya

que pueden realizar llamadas, o enviar informacion sin costo.

Es gratis, te bajas al computador o te descargas al celular, puedes

llamar y no te cuesta, es conveniente...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

4.7.2.2 Desventajas y riesgos del uso de Whatsapp en la Relacion
Medico Paciente.

El uso repetitivo del WhatsApp puede ocasionar que los pacientes dejen de

acudir a la consulta y hagan de la consulta electronica por este medio una “costumbre”.
375



Algunos galenos invierten mucho tiempo en comunicarse a través de esta aplicacion.

Ahora me llaman o me mandan al WhatsApp, que también te quita un
montén de tiempo porque el rato menos pensado abres y tienes como 30
consultas medicas puestas y ya los pacientes se acostumbran a no venir a la

consulta.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y").

No existe un amparo legal, y al quedar documentado en el WhatsApp puede incurrir un

problema médico legal.

Estaba leyendo eso y hay una parte que dice si uno se receta por
WhatsApp ya constituye un documento médico legal, si eso me dijo un

abogado, que si yo mando eso, eso ya es un documento médico legal.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

... les suelo dar informacién, preferible darles informacion y que
vengan a retirar su receta, legalmente puedes tener problemas, mejor hacer la

consulta cara a cara.
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(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).

Ademas, que, si podriamos los médicos tener implicaciones legales,
porque por ejemplo si una paciente me escribe por un dolor abdominal y
aparentemente no tiene signos de alarma yo le indico tomar un analgésico y
termind en un abdomen quirdrgico, posteriormente la paciente tiene la
evidencia que yo le recete tal medicacion o que no le diagnostique la

verdadera causa de su dolor abdominal.

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Al momento de la interpretacion de un audio, de un video, puede haber errores, que

pueden desencadenar en diagnosticos y por tanto tratamientos equivocados.

Pueden ser que si, porque escuche algin rato que algin médico le
prescribié por WhatsApp y tuvo reacciones adversas la paciente, y me
comentaron que esta en juicio, por una prescripcion por WhatsApp entonces

yo creo que las malas experiencias del resto también uno aprende.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar
“La ).
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Yo tengo puesto en el estado de mi celular prohibido consultas por
WhatsApp porque no es ético y si no vemos al paciente no vamos a dar un
buen diagndstico, no vamos a dar un buen tratamiento, el paciente se va a

sentir insatisfecho...

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

. mismo hecho que los pacientes por cualquier cosa empiezan a
Ilamarle o mensajearle, como si es un poco molestoso, porque a veces uno
esta tan ocupado en otras actividades o en la misma consulta entonces no
podemos estar revisando el teléfono a cada rato por algo que puede ser no

tenga importancia.

(Testimonio de medico mujer, 33 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

...te puedes equivocar, te puedes equivocar porque no sabes qué es lo
que pasa, porque una cosa es lo que te cuentan y otra es la que td ves o
puedes observar entonces es algo incomodo, bastante incbmodo para mi ese

medio.

(Testimonio de médico mujer, 28 afios, Centro de Medicina Familiar
“La ).
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El atender las inquietudes de los pacientes usando esta aplicacion, requiere inversion de
tiempo tanto personal como laboral para los profesionales, tiempo que no es reconocido

econdmicamente como parte de la consulta médica.

es una sobrecarga de trabajo que econdmicamente no esta
reconocida, aunque el paciente te reconoce en su manera de tratarte, en su

manera de agradecerte.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

...tiempo estamos pendientes de eso y eso nos quita mucho de lo que
podemos realizar en actividades de la vida diaria o compartir con otras
personas incluso, y claro hay pacientes que te escriben por cualquier cosay

para todo.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

. tengo una paciente que frecuentemente me contacta... todo el
tiempo esta haciéndome preguntas y cosas que 0sea, es dificil porque no

quieres perder el contacto con esa persona, No quieres ser un pPoco
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despectivo, ni decirle sabe que vaya tome una cita, no quieres hacer eso

porque la Relacion esta bien, pero tampoco quieres dar tu trabajo u ofrecer

tu trabajo gratis.

(Testimonio de médico mujer, 28 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).
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Tabla 51: Testimonios significativos de profesionales sobre el uso del Whatsapp

en la Relacion médico paciente.

Es una herramienta extraordinaria, es una aplicacion con millones de usuarios a
nivel mundial, por medio de la cual puedes mensajear, llamar, enviar
documentos, fotos...

Es para comunicarte. Mandar informacion, 6sea se puede mandar informacion a
los pacientes como recetas, prescripciones en general...

...generalmente para preguntarme sobre sintomatologia, como: doctora, me
duele aqui...

...cuando son pacientes de aqui Unicamente para preguntar como va el proceso o
la evolucion de la enfermedad...

Si, por ejemplo, para cambios en fechas de algun examen o cambios en la cita...

wsolo lo utilizo o he utilizado cuando tengo que hacerle un seguimiento... /

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 52: Testimonios significativos de profesionales sobre las ventajas del
Whatsapp en la Relacion médico paciente.

ﬁo tengo pacientes de provincia, sobre todo los diabéticos si estamos en contacto paa
ver cOmo estan las glucosas

La facilidad que tienes de enviar mensajes, fotos, o llamar, algo que no puedes hacer
con ninguno otro

Hay mucha gente que a las doce de la noche te despierta y te dice me pasa esto, es
urgente, me voy a la emergencia o no

Es bueno porque por ejemplo a la mama de un nifio que vino por un resfriado comun
kuno podria decirle los signos de alarma cuando volver. )

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 53: Testimonios significativos de profesionales sobre las desventajas y

riesgos del Whatsapp en la Relacién médico paciente.

ﬂom me llaman o me mandan al WhatsApp, que también te quita un monton de tiempo...\

...constituye un documento médico legal, si eso me dijo un abogado, que si yo mando eso,
eso ya es un documento médico legal.

...ejemplo si una paciente me escribe por un dolor abdominal y aparentemente no tiene
signos de alarma yo le indico tomar un analgésico y termind en un abdomen quirdrgico,

...porque no es ético 'y si no vemos al paciente no vamos a dar un buen diagndstico, no
vamos a dar un buen tratamiento, el paciente se va a sentir insatisfecho...

... mismo hecho que los pacientes por cualquier cosa empiezan a llamarle o mensajearle...
Kes una sobrecarga de trabajo que economicamente no esta reconocida... j

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Graéfico 31: Analisis del uso, ventajas, desventajas y riesgos en profesionales del

uso de Whatsapp en la Relacion médico paciente.

VENTAJAS

-Acompafiamiento del
paciente durante
tratamiento
-Aplicacion gratuita
-Permite enviar cualquier
tipo informacion
-Permite crear grupos de
pacientes

-Evita consultas
presenciales innecesarias

uSsoO

-Responder consultas
médicas de pacientes

-Seguimiento de
patologias

-Realizar prescripciones

médicas
-Cambios de citas

WHATSAPP

EN LA RMP DESVENTAJAS Y

RIESGOS

-Sobreutilizacion por
parte del paciente

-Inversién de mucho
tiempo

-Respaldo legal para
pacientes

-Errores médicos

-Servicio extra no
remunerado

-Malinterpretaciones

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.



4.7.3 Andlisis

Debido a que se describe al WhatsApp como el medio que mas usan los pacientes y
médicos para comunicarse se optd por tratarlo como un tema separado de redes sociales.
Se habla que es uno de los medios méas populares, para el afio 2016 ya contaba con 1
billon de usuarios. (Kamel et al., 2016) En la comunicacion médica, esta siendo utilizado
de manera ocasional por pacientes que necesitan contacto inmediato o para enviar los

resultados de examenes de manera urgente a su médico. (Furtado et al., 2018)

En esta investigacion la tendencia de su uso es mas elevada en el grupo de usuarios de
Centro de Medicina Familiar “La Y™, pero también es una practica en ciertos grupos

pacientes de la Unidad Médica Eloy Alfaro.

Existen diversas razones por las cuales los pacientes usan esta aplicacion con sus
médicos, entre ellas evitar molestar al médico o que responda cuando tenga tiempo,
resolver de manera rapida su problema de salud, preguntar sobre prescripciones médicas,
efectos adversos de medicamentos. (Drake et al., 2015) Los usuarios en este estudio lo
hacen para fines distintos como consultas médicas emergentes 0 no, envio de resultados

de exdmenes, agendamiento de citas, entre otros.

Para los pacientes existen varias ventajas entre las gque se menciona que es una
herramienta rapida, accesible, resolutiva y orientadora en situaciones de emergencia,

ademas les permite realizar distintas acciones como enviar archivos, audios, hacer
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Ilamadas entre otras. Datos que concuerdan con los hallazgos del estudio de Gulacti et al
(2016), encontré que WhatsApp es una herramienta de comunicacion util entre médicos,
especialmente para consultas de emergencia fuera del hospital, debido a la capacidad de

transferir informacion clinica y radioldgica durante un corto periodo de tiempo.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos por WhatsApp es mayor, debido a que

refieren mayor confianza, y compromiso de parte de los profesionales.

Un punto importante ademas es la facilidad que esta aplicacion brinda para tratar temas
que muchas veces durante la consulta presencial resultan “incomodos” para los pacientes.
Hablar sobre aspectos como sexualidad en el caso de los adolescentes es menos dificil

cuando usan WhatsApp.

Una de las desventajas mas nombradas en este estudio, es la relacionada a la
accesibilidad, desde el punto de vista de los pacientes adultos mayores, quienes en
muchos casos no conocen el manejo, o no usan la aplicacion porque no la tienen. Segun
la ENEMDU (Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo 2016, el porcentaje
de adultos mayores que tienen un teléfono celular inteligente es de 53,5%. (ENEMDU,

2012)
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Un riesgo muy temido para los usuarios es que pueden originarse errores de parte de los
profesionales con consecuencias para el bienestar del paciente. Sostienen que el
intercambio de la informacion de forma bilateral no sea completo o no sea

adecuadamente interpretada.

Ademas, consideran que en algunos casos estan invadiendo el espacio personal del
médico, lo que puede alterar negativamente la relaciéon entre ellos y el profesional.
Tomando en cuenta que este tipo de consultas no son pagadas y comprenden que el
médico hace su mayor esfuerzo para responder a sus requerimientos y consideran que

deberia ser remunerado.

Para los profesionales esta bastante claro en las dos unidades qué es el WhatsApp y sus
aplicaciones en la medicina. La diferencia estd en que aquellos profesionales de la
Unidad Médica Eloy Alfaro no usan frecuentemente con sus pacientes en este ambito.
Informacion que no contrasta con la encontrada en 2015 en un hospital publico del Perq,
en donde de 211 médicos entrevistados, uno de cada dos profesionales evaluados habia
utilizado esta aplicacion tanto como medio de intercambio de informacion o imagenes,

como consulta interactiva. (Vasquez et al., 2015)

Las aplicaciones en la interaccion médico paciente son bastante similares a los que
refieren los usuarios, es decir, intercambio de informacion médica, prescripciones

médicas, y en especial seguimiento de patologias en sus pacientes.
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Al hablar de ventajas, una de las mas importantes es la facilidad con las que los mantiene
en contacto con sus pacientes a pesar de la distancia, por ello mencionan que lo usan

mucho con sus pacientes que viven en otras ciudades, o en el extranjero.

Un plus para los profesionales es que a través de esta plataforma se pueden enviar
mensajes de texto, imagenes, videos, gif, notas de voz y audios, asi como llamadas de voz
y de video. Esto les ayuda para poder hacer un diagndstico méas preciso a distancia, en

casos como en el que necesitan apoyo de imagenes 0 examenes.

Ademas, consideran que les ahorraria muchas consultas médicas innecesarias, ya que
podrian tranquilizar al paciente sobre su sintomatologia, en caso de que la misma
Unicamente necesite observacién. Se dice que aproximadamente 50 requerimientos
diarios son recibidos en una poblacion de 2000 pacientes, y de ellos, 20 a 30 podrian ser
manejados con un sistema de comunicacion electronica de mutua conveniencia. (ATA,

1993)

Respecto a las desventajas y riesgos, les preocupa que determinados pacientes vuelvan de
esta plataforma un medio constante de comunicacion y lo reemplacen por consultas
médicas presenciales sobre todo en casos que realmente ameritan una valoracion

completa y minuciosa.
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Una limitante para los profesionales es no pueden inspeccionar al paciente, no puede
auscultarlo, ni tomar sus signos vitales o percibir los sintomas que padece, y se
encuentran limitados a la esfera de lo que el paciente les dice por este medio o a las
imagenes que les envian. La evidencia es muy clara en que el contacto personal hace
posible la realizacion de examen fisico, indispensable para el diagndstico, y facilita la
creacion del vinculo entre médico y paciente. (Furtado et al., 2018) Al momento de la
interpretacion medica de un audio, video o foto, puede ser que el médico termina por no
acordarse del padecimiento y/o diagnostico del paciente que en este momento le
pregunta. Todo esto conlleva a errores de diagndstico, por tanto, de tratamiento y

finalmente demandas por mala practica médica.

Mencionan gue no existe un marco legal en el pais a través del cual un médico pueda
diagnosticar, prescribir, recomendar o realizar su practica médica con seguridad a través
de esta plataforma. A pesar de ello, algunos paises han generado ciertas
recomendaciones, por ejemplo, el Servicio Nacional de Salud de Inglaterra ha sefialado
que no recomienda su uso para el envio de informacion médica. (Vésquez et al., 2015) Al
igual que a sus pacientes, les preocupa que su privacidad se vea afectada y esto les
representa una carga de trabajo adicional, se ven de cierto modo “esclavos” de este
servicio no monetizado. Muchas veces los requerimientos de los pacientes no se limitan

solo a los de ellos, sino también a los de sus familiares o conocidos.
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Entre las percepciones de meédicos y pacientes sobre las aplicaciones, ventajas y
desventajas del uso de esta plataforma virtual, existen mas semejanzas que diferencias.
Se evidencia claramente que el uso por ambas partes es mas usual en entornos privados y

que los beneficios y riesgos son iguales.
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Grafico 32: Comparacion del uso, ventajas, desventajas y riesgos del

WhatsApp entre profesionales y usuarios en la Relacion médico paciente.

MEDICOS

PACIENTES/USUARIOS
uso

usoO

-Prescripciones médicas
-Cambios de citas
-Consultas de seguimiento

-Revision de examenes

-Citas y consultas médicas

VENTAJAS

VENTAJAS VENTAJAS

-Rapido y facil de usar
Guia para pacientes en emergencias
Acerca médico y paciente

-Comunicacidn asincrdnica

-Acompafiamiento al paciente durante
el tratamiento
-Aplicacion gratuita
-Permite crear grupos de pacientes
-Evita consultas presenciales innecesarias

-Tiene varias formas de enviar
o recibir informacion

-Conveniente porque es gratuita
-Carga laboral no remunerada

DESVENTAJAS Y RIESGOS
DESVENTAJAS Y RIESGOS

- Necesita acceso a internet
-El usuario debe conocer cémo usar

-Omision de informacién relevante
-Invasion del espacio personal y
laboral

-Sobreutilizacion
- Inversion de mucho tiempo
-Respaldo legal para pacientes
-Errores médicos
-Malinterpretaciones

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.8 Uso de Video Consulta en la Relacion Médico Paciente.

En este capitulo se detalla la informacion obtenida del uso de la video consulta entre
médicos y pacientes, conocimientos, actitudes, practicas, asi como sus ventajas,

desventajas y riesgos.

4.8.1 Usuarios

Se ha indagado cuales son sus conocimientos sobre VC y se evidencia que la
mayoria tienen una idea clara de lo que se trata. La definen como la interaccion del
médico y el paciente desde distintos lugares y escenarios en tiempo real y a través de

video.

Video consultas me parece que es ver un video y estar comunicandose

con el médico por medios electronicos de dos lados diferentes.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No doctorita para que decirle...osea yo pensaria que osea a lo mejor
estariamos en una consulta y nos estamos mirando por una camara
doctorita. Si eso si, pero ya le digo con todo el respeto bien utilizado si me
gustaria hacer.
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(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 70 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No he hecho, no conozco mucho, sé que es a través de video te
conectas con tu médico y haces como una consulta normal, solo que no te

examina pero tu si le puedes decir donde te duele...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Pienso que es cuando estan lejos, que el doctor esta en su consultorio
y yo estoy conversando y a lo mejor si tengo alguna herida le ensefio la

herida que tengo.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Claro, videos por Skype, video llamada por WhatsApp, todo lo que

tenga que ver con video llamadas.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 28 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Como una video llamada. Entonces usted llama por WhatsApp o por
Facebook o Skype — donde usted le esta viendo al doctor y el doctor le esta

viendo a usted.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 45 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Se ha preguntado a los usuarios si han realizado VC con sus médicos y se verificd que
ninguno lo ha hecho, pero detallan algunos testimonios de conocidos o familiares con

experiencia con este medio de CE.

Mi pap4, hace la videoconsulta. Como le digo es buena el que esta en
Galédpagos y el internet es lento, hace llamada con el doctor y le manda

receta.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Mi hermana es cirujano de cancer de mama, a veces creo que si da

hasta conferencias explicando de como hacer cirugia en otras ciudades.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afos, extranjera,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).
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Habia en el dispensario, en el hospital del oriente, yo he visto cuando
yo me fui. Ahi particularmente creo que les contratan para grabarle y decirle
ya te atiendo. Les veian a los pacientes por camara y les preguntaban igual

que estuvieran en persona...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 43 afos, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Al indagar sobre las actitudes de los pacientes ante la videoconsulta, llama la atencion
que algunos pacientes a pesar de no conocer cOmo es este proceso de comunicacion,
muestran buena predisposicion para hacerlo, ademas destaca la importancia que dan al
“lenguaje corporal”, y al no verbal como una herramienta en este tipo de consultas

médicas.

...pero si creo que es algo légico en cuanto a poder tener una
interaccion con el paciente remota, pero que no tiene que ver con la
necesidad de ver o tocar al paciente sino con la respuesta por parte del
paciente de que es lo que le esta pasando, como esta reaccionando ante
determinado tratamiento y en algunos casos es absolutamente viable sentarte
a interactuar con una persona, realmente tu cuerpo, tu cara, tus 0jos, no se

mueven de la misma manera como cuando estas sentado en un consultorio
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cuando estas sentado en una pantalla, el lenguaje corporal es importante

para un psicoterapueta también pero creo que es algo absolutamente viable.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afos, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

Si porque me da curiosidad porque puede ser que uno después pueda
necesitar no sé después cuando yo me encuentre en desarrollandome en mi
especialidad y esté estudiando y no tenga tiempo y este en otro lugar y
necesite otra consulta médica me gustaria ver como se hace, a quién debo
Ilamar, a qué hora, entonces si me gustaria asi, si seria bueno el ya saber

cémo se hace eso.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 23 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No sé muy bien como marcha, pero creo que seria una buena cosa, si.
— para qué? si fuera algo como por mi edad, algo pequefio, por ejemplo, si
tengo una tos o si algo me duele en alguna parte y si pudiera hacer una video

consulta con él antes de hacer una cita y dijera si necesito verte...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 64 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").
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Un usuario extranjero comenta como en otros paises como Argentina, la videconsulta

tiene un costo adicional.

Si ésta terapeuta ... ella hacia, con pacientes en Uruguay, Francia,
ella vivia en Buenos Aires, y no tenia ningun problema, al contrario, cobraba

en ddlares porque le pagaban en dolares, creo que es algo muy logico.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 47 afios, extranjero,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

4.8.1.1 Ventajas del uso de la Video Consulta en la Relacion

Meédico Paciente.

Entre algunas de las percepciones de los pacientes sobre los beneficios de la
VC esta el que permite mejorar el acceso a la atenciébn médica en zonas lejanas, o en

sitios donde no hay suficientes especialistas.

...yo creo que es bueno porque si ta tienes un médico que te ve de

alguna enfermedad que tengas cualquiera entonces estds lejos eso te ayuda...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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No pues osea seria excelente eso doctorita, tener osea esa oportunidad
osea, yo a lo mejor estoy en un estado que no me pudiera movilizar osea y
esa personita estd en un sitio muy distante que me vea al minuto, entonces

excelente doctorita tener esa apertura.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 70 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

...Si seria bueno porque hay personas que no pueden llegar hasta,
estan bien delicadas de salud y no pueden tener el medio de transporte, 0 no
sé, no pueden pararse practicamente, si seria bueno, tienen que venir, si

seria bueno.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Si, yo creo que si me gustaria porgue ya me evito de ir al consultorio,

digo yo, por lo menos de emergencia digo.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 48 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Sirve como primera aproximacion o para complementar algunos aspectos no tratados en

las visitas presenciales.
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Bueno depende para que, te pongo un ejemplo, lo de mi hernia lumbar

ya es cronico, entonces si es para algo asi si...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 38 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No, solo me ha contado que se conecta ella le cuenta al doctor como
esta y le indica que seguir tomando porque ella toma algunos medicamentos

porque es cronico ya.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

El evitar desplazamientos implica ahorro de tiempo para los usuarios, como se refiere a

continuacién ademas no tienen que esperar a obtener una cita médica.

Si porque asi ahorro el tiempo, pero que también que los doctores me
tengan paciencia para que me expliquen con video llamada también. Si el

doctor explica todo lo que nosotros queremos saber, si sirve

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 33 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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te ahorras buscar la cita médica, te ahorras el viaje, el esperar porque
hasta ahora que recuerdo las veces que me atendido un doctor siempre me
ha tocado esperar, si es algo no complicado entonces si yo 100% apoyo

€S0...

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 42 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Si, porque no tengo que salir de mi casa, sigo ahi y solo salgo cuando

necesite que el doctor me vea en persona.

(Testimonio de paciente adolescente hombre, 17 afios, Unidad Médica

Eloy Alfaro).

Algunas amigas si lo han hecho y me han comentado que es una
experiencia maravillosa porque segun ellas me manifestaron era como estar
en el consultorio, es mas recuerdo que mi amiga Lorena me decia que ella se
tocaba la parte donde sentia la molestia y el médico ya sabia, y no le costaba
mas solo pago la primera cita en el consultorio del doctor, entonces creo que

esa es una ventaja que se puede ahorrar dinero, no pagar varias citas.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 57 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).
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No he hecho, pero si me gustaria porque te ahorra full tiempo, digo

no sacar la cita y esperar.

(Testimonio de paciente adolescente, mujer, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Para los adolescentes sirve mucho porque pueden abordar temas que muchas veces es

dificil hacerlo en la consulta presencial.

...usar con médico no nunca, pero si haria porque creo que es rapido y
como que pierdes la verglienza porque no estas frente a frente y puedes

preguntar o decir mas cosas.

(Testimonio de paciente adolescente, hombre, 18 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

4.8.1.2 Desventajas y riesgos del uso de la Video Consulta en la

Relacion Médico Paciente.

Los pacientes adultos mayores no siempre tienen acceso a este tipo de
consultas pues consideran que tienen varias limitaciones como: la edad, no conocer como

hacerlo, o no disponen de los equipos electronicos.
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...n0 soy muy participe de esas cosas, creo que es mejor que el doctor
le vea a uno, le examine, yo creo que de pronto para los jovenes que manejan
la tecnologia si estd bien, pero para uno que esta ya viejito y no sabe

manejar esos aparatos no, mejor sacar la cita y que la doctora me vea.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 67 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No doctorita no se tiene como hacer eso, porque no se conoce

como...

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 71 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

No sé como usar siquiera...

(Testimonio de paciente adulto mayor hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Genera en los pacientes inseguridad porque temen que el diagnostico por VC no sea

certero.
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Si es alguna consulta que cualquier médico puede hacerlo me sentiria
mejor yendo si es una cosa grave yo que s€, tengo una bolita en el brazo y
tengo miedo que sea tumor mejor hago la consulta presencial, porque por

video no va a ver bien y se puede equivocar.

(Testimonio de paciente adulto medio, hombre, 32 afos, Centro de

Medicina Familiar “La Y").

¢La verdad no, pienso que no hay nada como que el médico a uno le
vea le examine, no es lo mismo que por una pantalla, y si es algo

complicado? Después puede tener problemas.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 74 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

Porque como le digo me siento mas segura en una consulta persona a

persona, frente a frente.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 45 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

...no sé qué tan eficiente es, si se puede hacer diagnostico por la

camara.
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(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afios, extranjera,

Centro de Medicina Familiar “La Y”).

No sé de algo que, si se puede explicar los sintomas, pero de ahi
mostrar si me mostro algo en la piel no estoy segura si mostraria en la

camara.

(Testimonio de paciente adulta joven, mujer, 25 afios, extranjera,

Centro de Medicina Familiar “La Y").

El perder el contacto cara a cara con el profesional que los atiende es una desventaja que

los pacientes encuentran.

Realmente no, porque no existiria esa relacion humana que cuando
una esta con una persona directamente, personal se siente esa amistad, esa
cosa humana que une. La computadora es como hablar directamente con el

televisor, no existe ese contacto, esa unién.

(Testimonio de paciente adulto joven, hombre, 25 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Creo que no poder estar cara a cara viéndole, me gustaria estar asi
de frente, asi me quedo mas tranquilo con solo verle, pero no por camara,

€s0 no me gusta, no lo veo bien.

(Testimonio de paciente adulta mayor, mujer, 67 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No, creo que no me sentiria tan comoda.

(Testimonio de paciente adulta media, mujer, 31 afios, Centro de

Medicina Familiar “La Y”).

No, porque, asi como estamos yo le indico mas. Nos ponemos al
dialogo, mas bien mirandole a los ojos, esto me pasa, asi. La comunicacion

directa.

(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 67 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).
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Tabla 54: Testimonios significativos de usuarios sobre el uso de video consulta

en la Relacion médico paciente.

...Si tengo una tos o si algo me duele en alguna parte y si pudiera hacer una video

consulta con él antes de hacer una cita.

Mi papa...esta en Galapagos y el internet es lento, hace llamada con el doctor y le

J

manda receta.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 55: Testimonios significativos de usuarios sobre las ventajas del video

consulta en la Relacion medico paciente

[...yo creo que es bueno porque si ta tienes un médico que te ve de alguna enfermedad\

que tengas cualquiera entonces estas lejos eso te ayuda.

Si, yo creo que si me gustaria porque ya me evito de ir al consultorio, digo yo, por lo

menos de emergencia

...te ahorras buscar la cita médica, te ahorras el viaje, el esperar...

J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019
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Tabla 56: Testimonios significativos de usuarios sobre el uso de video consulta

en la Relacion médico paciente

&

.para uno que estd ya viejito y no sabe manejar esos aparatos no...

.porque por video no va a ver bien y se puede equivocar...

. no existiria esa relacion humana que cuando una esta con una persona directamente...

J

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 33: Analisis en usuarios del uso, ventajas, desventajas y riesgos de video

consulta en usuarios.

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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4.8.2 Médicos Familiares

Los Medicos familiares entrevistados conocen acerca de VC y cémo
funciona, algunos lo han realizado, y son profesionales que pertenecen al Centro de

Medicina Familiar “La Y.

Osea si, comunicarte con tu paciente donde sea que esté él o ta,
usando una pantalla sea teléfono celular, computadora, incluso puedes

diagnosticar, prescribir.

(Testimonio de medico hombre, 42 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Es usar las herramientas tecnoldgicas apropiadas para hacer lo
mismo que haces en una consulta médica normal, con la diferencia que no
puedes examinar completamente al paciente, pero si puedes verlo. Cumple

con todos los pasos y tiempos de una consulta normal.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

En la Unidad Médica Eloy Alfaro sucede lo contrario, médicos no tienen ideas claras

sobre la VVC.
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La verdad yo no he escuchado, que se den citas médicas por este
medio no.... pero consultas la verdad, yo no he visto, por lo menos yo no he

sido participe de estas ni sé que se realicen con regularidad.

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Los testimonios cuentan experiencias de los profesionales utilizando este medio para

realizar seguimiento de patologias, consultas médicas de morbilidad.

...alguna ocasién pude hacer video consulta por, basicamente era una

consulta de seguimiento. La experiencia fue buena,

(Testimonio de médico, hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

He hecho con los pacientes gringuitos, pero son muy pocas...era por
una celulitis que no sabia qué hacer, te puedo llamar y vamos a ver porque
la foto me mando y no se veia claro entonces le dije vamos a hacer una video
Ilamada y la otra fue una chica que tuvo un cuadro de depresién bien grave

aqui y que se fue a los Estados a estudiar...

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).
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..cuando yo era un meédico rural trabaje en un proyecto de
telemedicina la primera inicial conmigo presencialmente luego el
seguimiento con un profesional ya con una especialidad desde una ciudad
desde donde se emitia una sefial de internet es decir estaba yo con mi
paciente con mi consultorio, pero yo era un mediador entre el médico y el

paciente.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

A través de whatsapp, mandaron imagenes de lesiones dérmicas y lo
que le dije es que tiene que usar tal medicamento y si en 48 horas no
disminuye pues vamos a volver a chequear. Entonces en 48 horas se hizo un

video conferencia y estuvo mucho mejor.

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥").

Entre las actitudes de los MF frente a la VC se evidencia que para ellos el uso de este
medio, depende mas del contexto y la circunstancia en las que la interaccion medico

paciente se presente. Asi se observa que para algunos hay una marcada predisposicion a
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usarlo sobre todo en consulta de seguimiento y que cumplan con los estandares de

seguridad.

Primero creo que debe cumplir con unos pasos para sentirme
satisfecho, primero que la conexion sea adecuada, me interesa conocer la
informacion apropiada de mi paciente, dos que haya un intercomunicador,
una persona que esté gestionando la comunicacion entre mi persona como
profesional y el paciente del otro lado. Tres que tenga el tiempo suficiente
para contestar todas las preguntas de mi paciente y corroborar todo lo que se
entendio y ademas que yo le entendi a ella, ... También creo que aqui el punto
fuerte de video es el seguimiento para corroborar si el objetivo se esta

cumpliendo.

(Testimonio de meédico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Nunca he hecho, es telemedicina y si me pareceria, pero para ciertas
cosas, no he hecho porque me parece un poco delicado, de pronto para

control de pacientes si.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Si haria pero en ciertas circunstancias como por ejemplo, tengo un
paciente que vive lejos, es diabético o hipertenso y para no estarle llamando a
cada rato a la consulta, como para cuando estds buscando la dosis del

medicamento...

(Testimonio de médico hombre, 37 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

4.8.2.1 Ventajas del uso del video consulta en la Relacion Médico

Paciente.

Encuentran que ayuda a conectar médicos y pacientes aun cuando se

encuentren lejos. Por tanto, acorta limites y distancias.

...he leido o he escuchado de algunos colegas que si lo utilizan en
algunos casos y les ha ido bien, principalmente cuando estan lejos de la
ciudad y también yo lo haria como le explico lejos de la ciudad, pero solo
para pautas no para fines de tratamiento porque es primordial, eso es

bueno...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).
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Es bueno para quienes tienen pacientes que estan fuera en el exterior
y que es la Unica forma de contactarse, pacientes que los vieron aqui y que

estan haciendo su seguimiento a distancia.

(Testimonio de médico mujer, 32 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

...creo que hacer la consulta por via remota tiene sus ventajas en
areas de dificil acceso, de falta de medios, esto no creo que seria lo ideal en

un ambiente donde haya otras condiciones.

(Testimonio de médico hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Adicionalmente es una ventaja porque se puede acceder a médicos especialistas en

determinados temas.

...6sea realmente telemedicina es formidable, no se diga de personas
que viven en lugares aislados que tienen poca retroalimentacion de personas
con experiencia, por ejemplo la universidad de Loja que son los que méas han
desarrollado telemedicina en el pais, y han tenido casos exitosos, les ha ido

bien la verdad.
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(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Bueno las ventajas es dar mayor salud o extender la salud a zonas
donde no se encuentra un personal especializado con conocimientos
adecuados y puede llegar a esta poblacion. Inclusive para ayudarle a otro
médico también con un tratamiento cosas que desconozca ese médico

también para poder ayudar a esta persona.

(Testimonio de médico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

El sistema de salud puede mejorar porque a través de este tipo de herramientas se
evitarian consultas presenciales innecesarias, lo que agilitaria la atencidn en situaciones

que si ameritan, es el comentario de algunos profesionales.

..me parece una herramienta formidable, si es que nosotros
pudiéramos desarrollar aquello nos ahorrariamos, pero tantas tantas
consultas innecesarias tomando en cuenta que muchos de los temores que
tienen los pacientes estan relacionados a procesos fisioldgicos que no son de
importancia al cual se le puede recomendar que esté pendiente de ciertos

signos de alarma que acompafian este proceso, luego del cual nosotros le
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podemos recomendar que acuda donde un médico o un servicio de

Emergencia...

(Testimonio de médico hombre, 38 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

agiliza los procesos, 6sea estoy aqui y tengo un paciente en el medio
de la selva que noto que necesita una atencion en un hospital de tercer nivel,
entonces directamente le direcciono a donde debe ir, no estoy esperando que

el paciente vaya al centro de salud, de ahi le refieran y asi...

(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

En situaciones de Emergencia es fundamental para resolver situaciones como comentan

en su testimonio un galeno, puede ser de gran utilidad en la atencion prehospitalaria.

sirve cuando necesitamos un diagnostico rapido, en el
prehospitalario las ambulancias cuentan con electrocardiégrafos que emiten
las sefiale del resultado directo a un hospital ayudan en el triage del paciente,
mejoran sus tiempos para el acceso a tac si es ecv, acceso a un icp si es un
infarto con elevacion de st, pero tener esa tecnologia tambien nos ayuda para

el manejo del paciente que tiene una amenaza para la vida.
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(Testimonio de medico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

La VC ahorra costos en los pacientes ya que en algunos centros de atencion no esta

tipificado el cobro de rubros por este servicio.

Para los pacientes que se ahorran pagar la consulta, no sé si en otros

lugares si cobren, como estd eso...

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“La Y").

4.8.2.2 Desventajas y Riesgos del uso de la video consulta en la

Relacion Médico Paciente

Los galenos consideran que a pesar de que pueden mantener contacto visual
con los pacientes, el hecho de no contar con una evaluacion completa con examen fisico,
y sobre todo con un contacto personal que ayude a “romper el hielo” entre las partes,

hace de la VC un medio de interaccion con limitaciones y riesgos.

Falta mucho en cuanto a lo que es la examinacion y la examinacion

es primordial para corroborar lo que estamos sospechando en la anamnesis.
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(Testimonio de médico mujer, 29 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

La verdad no sé como me resultaria, la verdad porque el contacto
fisico y el estar frente a frente con un paciente sobretodo nuestra rama de la
medicina, nuestra especialidad es muy importante, entonces no sé cémo

resultaria eso, aunque no sé si estamos muy lejos de tenerla.

(Testimonio de meédico hombre, 38 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Las limitaciones de no poder hacer yo un examen fisico y de ese
contacto que a veces nuestros pacientes demandan, el contacto personal, que
yo les reciba amablemente, que a veces les de la mano, por ejemplo y pueda
poner limitantes una frialdad en nuestra relacién y como le digo sobre todo

en la parte del no ser objetivo...

(Testimonio de médico, hombre, 34 afios, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

No, porque, asi como estamos yo le indico mas. Nos ponemos al
dialogo, mas bien mirandole a los ojos, esto me pasa, asi. La comunicacion

directa.
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(Testimonio de paciente adulto mayor, hombre, 67 afios, Unidad

Médica Eloy Alfaro).

Que se vuelve impersonal, porque la relacion con el paciente siempre
deberia ser un poco mas personal mas no a través de los medios

electronicos...

(Testimonio de meédico hombre, 31 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

El riesgo mas importante para los médicos es fallar en el diagndstico del paciente al no

poder examinar fisicamente, y limitarse a una evaluacién por video.

No nunca he hecho, y no quisiera hacerlo. Una cosa es mirar
personalmente y otra cosa es mirar por un video las imagenes ya no son las
mismas ya no son muy confiables, y yo pienso que dan un gran porcentaje de

error de diagndstico.

(Testimonio de médico mujer, 53 afios, Centro de Medicina Familiar

“LaY”).
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Creo que debe ser utilizada en una segunda consulta, en una consulta
subsecuente, no puede ser utilizada en una primera consulta, siempre

necesitas conocerle bien al paciente, examinarle hasta para no equivocarte...

(Testimonio de médico mujer, 57 afios, Centro de Medicina Familiar

“La ¥”).

Si es fuera de la ciudad se le explica al paciente que no se puede dar
el tratamiento porgue no se ha hecho una evaluacion fisica y la evaluacion
fisica es primordial entonces solo que se le va a ayudar con pautas hasta que
pueda tener una atencién médica adecuada y dentro de la ciudad no lo haria,

lo haria por medio de video...

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).

...cuando la posible causa de la enfermedad sea grave que puede
afectar la vida del paciente tampoco culminaria o me sentiria satisfecho
viéndole por un video, ahi lo ideal seria la referencia para que la consulta

final sea de forma presencial.

(Testimonio de medico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).
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Un comentario que llama la atencién es de un profesional que sefiala que una desventaja
es la falta de “cultura” de la poblacion y de apertura para mantener una comunicacion

electronica de este tipo.

No he hecho, no me gustaria, porque creo que necesita tiempo, no
creo que hay aqui aun la cultura para hacer videoconsultas con tu paciente,
y especialmente cultural, no es algo facil como inclusive como para, lo

menos importante que seria el costo de una consulta.

(Testimonio de meédico hombre, 34 afos, Centro de Medicina

Familiar “La Y”).

Mientras para algunos la VC puede ser beneficiosa en el contexto de un proceso agudo

para otros no.

...es bueno para hacer seguimiento de pacientes, dsea tiene un alto

impacto en seguimiento de pacientes, pero no para resolver cosas agudas.

(Testimonio de meédico mujer,32 afios, Unidad Médica Eloy Alfaro).

Como cualquier otro ME la VC para los galenos equivale a una carga adicional de

trabajo, y no remunerado.
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...porque un médico estaria ocupando un tiempo que no va a ser
remunerado econémicamente y es mi tiempo personal pero no estoy ganando

un rédito profesional entonces yo no creo que sea adecuado.

(Testimonio de medico hombre, 32 afios, Unidad Médica Eloy

Alfaro).
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Tabla 57: Testimonios significativos de profesionales sobre el uso de video

consulta en la Relacion médico paciente.

(alguna ocasion pude hacer video consulta por, basicamente era una consulta (D

seguimiento.

...tengo un paciente que vive lejos, es diabético o hipertenso y para no estarle

llamando a cada rato a la consulta...

...era por una celulitis que no sabia qué hacer, te puedo llamar y vamos a ver

porque la foto me mandd y no se veia claro entonces le dije vamos a hacer una

Qdeo llamada /

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

Tabla 58: Testimonios significativos de profesionales sobre las ventajas del uso

de video consulta en la Relacion médico paciente

[Es bueno para quienes tienen pacientes que estan fuera en el exterior ... \
... tiene sus ventajas en areas de dificil acceso, de falta de medios...

Para los pacientes que se ahorran pagar la consulta, no sé si en otros lugares si

cobren, como esta eso...

\ sirve cuando necesitamos un diagnostico rapido )

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Tabla 59: Testimonios significativos de profesionales sobre las desventajas y

riesgos del uso de video consulta en la Relacion medico paciente.

(Ia examinacion es primordial para corroborar lo que estamos sospechando en la \
anamnesis.

Las limitaciones de no poder hacer yo un examen fisico y de ese contacto que a veces
nuestros pacientes demandan, el contacto personal.

...no creo que hay aqui aun la cultura para hacer videoconsultas con tu paciente, y
especialmente cultural, no es algo facil.

... porque un médico estaria ocupando un tiempo que no va a ser remunerado
economicamente.

\_

v

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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Gréfico 34: Anélisis en profesionales del uso, ventajas, desventajas y riesgos de

la video consulta en la Relacion médico paciente.

Elaborado: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.

424



4.8.3 Andlisis

En ambas unidades ciertos pacientes conocen o han escuchado sobre la video consulta, y
sus aplicaciones, sin embargo, en ambos lugares ningun paciente la realizd, se menciona
testimonios de conocidos o familiares que han utilizado para prescripciones médicas,
seguimiento de patologias. A pesar de no ser un tipo de practica usual, a los usuarios les
llama mucho la atencion y consideran que factores como el “lenguaje corporal y no

verbal” por este medio les ayudaria mucho para tener satisfaccion al usar VC.

La Asociacion Norteamericana de Telemedicina menciona que en el 2015 mas de 15
millones de personas en los EEUU, usaron alguna clase de medicina remota y para el

2016 crecid en un 30%. (ATA, 1993)

Para los usuarios la ventaja mas importante es la facilidad de comunicacion y resolucion
de requerimientos clinicos a través de este tipo de CE cuando se encuentran en zonas
distantes de sus médicos. Todo esto les implica ahorro de tiempo y dinero por

desplazamientos innecesarios para recibir una atencion médica especializada.
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Al hablar de desventajas y riesgos, el primer punto que sale a relucir es que es un medio
que necesita saber su manejo, algo que limita el uso en determinados grupos como

adultos mayores o analfabetos digitales.

El examen fisico limitado es un punto en contra, ya que a pesar que se puede “examinar”
al paciente, no es una evaluacion cien por ciento clara fidedigna. En ciertos casos no es

posible establecer un diagnostico solido sin realizar evaluacion completa del paciente.

Todo esto puede originar una falta de confianza en este medio por parte del usuario para
solucionar sus requerimientos. Existen ademas dudas en los pacientes sobre la calidad y

de la fiabilidad.

Para muchos pacientes es importante el contacto humano. Para el enfermo que su médico
le dé una palmada, puede hacer que éste se sienta reconfortado. De manera que para este

tipo de pacientes la interaccion puede ser muy “fria”.

Para los médicos del Centro de Medicina Familiar “La Y”, la video consulta y sus
implicaciones estan bastante claras, no asi en la Unidad Médica Eloy Alfaro en donde
casi todos los médicos no tienen ideas claras al respecto. Sin embargo, su predisposicion
a tomar como una herramienta en la préctica de su ejercicio depende del contexto del

paciente o de la patologia del mismo.
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Los médicos que han tenido experiencia en este tema, han realizado VC para consultas de

padecimientos o enfermedades, asi como para seguimiento de las mismas.

Las ventajas para los profesionales son iguales a las mencionadas por los pacientes, es
decir, acorta distancias, abarata costos, ahorra tiempo, pero adicionalmente disminuye la
cantidad de visitas médicas innecesarias a centros de salud sobre todo publicos en donde
existen gran afluencia de pacientes. En situaciones como la atencién prehospitalaria seria

una herramienta fundamental para toma de decisiones.

Para los médicos entrevistados también constituye una ayuda porgque pueden interactuar
con otros colegas para la toma de decisiones. Zanaboni et al, en 2009, en su estudio
demostraron el uso de video consulta médica para proveer una segunda opinion para los

médicos rurales.

Parece ser la video consulta un complemento alternativo muy valido en la atencion de
una diversidad de patologias béasicas en atencion primaria, e incluso especializada,
resolucion de dudas, seguimiento de pacientes cronicos, disminuyendo asi costos de
acceso, tiempos de espera, asi como fomentado en las pacientes conductas de

autocuidado y responsabilidad sobre su salud. (Zanaboni et al, 2009)
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Las desventajas y riesgos también son similares, omision de un examen fisico completo,
errores diagndsticos y por tanto terapéuticos con las consiguientes consecuencias tanto
para pacientes como para médicos incluso en el ambito legal. Y la no menos mencionada

desventaja de ser una actividad laboral no remunerada.
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Graéfico 35: Comparacién del uso, ventajas, desventajas y riesgos del uso de

video consulta en la Relacion médico paciente.

MEDICOS

PACIENTES/USUARIOS

uso

-Seguimiento de pacientes que viven lejos
-Prescripciones médicas

uso
-Citas médicas

VENTAJAS

VENTAJAS
-Complemento de una consulta

presencial
-Tratar temas sensibles

VENTAJAS
-Mejora el acceso a especialistas y
subespecialistas
-Evita desplazamientos-ahorra tiempo y

dinero
-Acceso a sistema de salud en sitios
lejanos

-Mejora la RMP
-Acercamiento con el paciente (extranjero)
-Disminuye el nimero de consultas
presenciales innecesarias
-Mejora la atencion en centros
-Ayuda en emergencias

DESVENTAJAS Y RIESGOS

-Se necesita experticia para usar
-Necesita disponer siempre de internet
-Genera inseguridad en el paciente

DESVENTAJAS Y RIESGOS
-Pierde el contacto cara
acara

DESVENTAJAS Y RIESGOS

-Errores médicos
-No es aun bien aceptada en la sociedad
-Sobrecarga laboral no remunerada

Elaborado por: Dousdebés Isabel. Gaibor Ivonne. 2019.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

5.1.1 Relaciéon Médico Paciente.

Existen similitudes en cuanto a la percepcion que médicos y pacientes tienen sobre la
importancia de la RMP y de los aspectos mas destacados como son la empatia,
comunicacion clara y sobre todo la capacidad resolutiva.

El aspecto relevante para los pacientes es el profesionalismo del médico, mientras
que para el galeno es la empatia y ser resolutivos en cuanto al problema por el cual el

usuario acude.

Para los pacientes adolescentes los factores que influyen en la RMP son la
presentacion personal del profesional y la infraestructura fisica del lugar donde son
atendidos.

Para los adultos mayores mayor tiempo de disponibilidad para la consulta es uno de
los mayores determinantes de una buena relacién con su facultativo.

Tanto para los médicos familiares y los pacientes mantener una RMP adecuada es

fundamental.

5.1.2 Comunicacion Electronica

Para las partes el uso de CE en el ambito personal y laboral actualmente es
imprescindible. No existen diferencias importantes en las dos unidades a pesar de que
una de ellas sea un establecimiento de salud puablico y el otro privado. Ya que

generalmente se pensaria que, en una institucion privada, el uso de este tipo de
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comunicacion seria mas comun, o mas aceptado, ya sea por nivel de escolaridad, o el
nivel socioecondmico de los usuarios.

Para los pacientes constituyen medios de comunicacién rapidos y efectivos al igual
que para los galenos, sin embargo, no mencionan desventajas de su uso en cualquier
ambito.

Para profesionales y usuarios usar la CE les permite conectarse de forma ubicua y
permanente.

No se evidenciaron diferencias importantes de la percepcion de la CE en usuarios
respecto a diferentes grupos etarios. Sin embargo, para los adultos mayores
constituye una desventaja porque disminuye la interaccion y el contacto cara a cara,

un tema que quizas esté ligado al contexto cultural de nuestro pais.

5.1.3 Comunicacion Electrénica en la Relaciéon Médico Paciente

En las dos unidades existe disposicién para usar CE tanto en médicos como pacientes,
sin embargo, los adultos mayores no estan dispuestos a utilizarlo, debido a que su uso
implica una “despersonalizacion” de la RMP. Para los pacientes sigue siendo
importante tener a su médico cara a cara.

Es comun en este estudio encontrar médicos jovenes, por lo tanto resulta natural usar
CE en sus actividades laborales, ya que se considera, se encuentran mas actualizados
con el uso de herramientas tecnologicas.

Al comparar las dos unidades se puede evidenciar que los médicos de la Centro de
Medicina Familiar “La Y” son los que acostumbran a utilizar ME con los pacientes,

en tanto que los galenos de Unidad Médica Eloy Alfaro suelen mantener la consulta
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presencial porque el sistema publico quiza asi lo demanda (tiempo, acceso de los
pacientes), pero incluso cuando realizan consulta en el &mbito privado prefieren no
usar medios electronicos.

La experiencia de familiares o conocidos usando la CE con profesionales, hace que la
percepcion sobre su utilidad mejore en los usuarios.

El uso de la CE es para diferentes fines, en el caso de los usuarios, los motivos mas
frecuentes para utilizar son para acceder a una cita médica, consultas médicas,
reportes de examenes, mientras que para los médicos es una herramienta para el

seguimiento de patologias sobre todo crénicas y con pacientes que viven lejos.

5.1.3.1 Ventajas del Uso de la Comunicacion Electronica en la

Relacion Médico Paciente.

Para ambos grupos la CE es un medio conveniente, rapido y eficiente.

La inmediatez para conseguir una cita termina siendo una ventaja para profesionales
y usuarios, ya que los primeros pueden acceder rapidamente; y a los galenos les
permite organizar mejor sus agendas de trabajo y evitar ausentismos en consultas.
Produce un acercamiento profesional-paciente, ya que, no reconoce distancias
geograficas y facilita la comunicacién. Esto es importante para ambas partes, sobre
todo para los usuarios de ciudades lejanas en donde acceder a un especialista en
muchas ocasiones, puede resultar dificil, por diferentes factores, como falta de
personal médico especialista, en el area.

Para los usuarios ahorra costos, ya que no se encuentra actualmente en el pais

reglamentado el cobro de este tipo de consultas, en las dos unidades, tanto médicos
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como pacientes usuarios de este tipo de CE no refieren haber recibido, ni solicitado
valores por este servicio. Es particularmente importante en las consultas
subsecuentes.

Para los pacientes mejora la relacion con los facultativos debido a que tienen mayor
accesibilidad, generando fluidez en la comunicacién y confianza. Consideran que es
una comunicacion mas facil y réapida.

Facilita el abordaje de temas sensibles y dificiles de abordar en una consulta

presencial, especialmente en pacientes adolescentes y jovenes.

5.1.3.2 Desventajas y Riesgos del Uso de la Comunicacion

Electronica en la Relacion Médico Paciente.

A pesar de ser un medio de uso comun, para los usuarios no es universal, puesto que
depende de los conocimientos para manejar la tecnologia que tiene el usuario de este
tipo de servicios. Los médicos creen que para el grupo de adultos mayores esto es
particularmente importante porque si bien es cierto, tener un dispositivo movil
actualmente es usual; en este tipo de pacientes, la utilizacion de redes sociales, correo
electronico y otras aplicaciones pueden resultar complicadas, debido a que deben
conocer su funcionamiento y tener la experticia para manejarlos.

Médicos y pacientes consideran que usar este tipo de comunicacion, puede devenir
en, el uso inadecuado del mismo. Para los usuarios: “se malacostumbran® a usar para
cualquier tipo de consulta, mientras que para los galenos: los pacientes “abusan” ya

que lo utilizan como un medio frecuente, exigiendo incluso servicios diagnosticos, lo
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que puede llevar a errores diagndsticos y por ende problemas médico legales. Temen
que, finalmente, se genere una mala Relacion entre las partes.

El temor que es mencionado por los profesionales y usuarios, es que se generen
errores médicos involuntarios o no, debido a que, al no contar con un examen fisico,
no se trata de una valoracion objetiva, que pone en duda la veracidad de un
diagnédstico. Ademas, que se pueden generar otro tipo de confusiones al escribir o
interpretar los mensajes de acuerdo a lo que cada una de las partes considere.

Los profesionales estan expuestos a procesos medico legales, debido a que, utilizando
medios electronicos con constancia escrita, puede servir de argumento para
demandas.

Los médicos temen que usando la CE pierdan su privacidad, ya que el paciente tiene
la opcion de acceder a ellos los 7 dias de la semana, 24 horas del dia, interrumpiendo
no sélo sus horas laborales, sino también sus actividades recreativas y familiares.

Un punto en el que coinciden usuarios y facultativos es que, para los ultimos
econdmicamente si, constituye una desventaja, pues a mas de ser una carga laboral
adicional, no reciben un reconocimiento econémico.

Los adolescentes creen que pueden originar situaciones incomodas para ciertos
usuarios, sobre todo mujeres, porque puede exponerlas a un uso “inadecuado” de los
profesionales, buscando acercamiento de otra indole con sus pacientes. Para los
médicos es una preocupacion con usuarios del sexo opuesto que “malinterpreten”

cuando solicitan o buscan una interaccion de este tipo.

434



Otro de los puntos en contra para los pacientes y galenos es que la interaccion entre
ambos se vaya deshumanizando, al no transmitir emociones, o al acostumbrarse los
usuarios a utilizar inicamente medios electrénicos.

Los usuarios consideran que son medios que no les garantizan confidencialidad y

privacidad, temen que su informacion no sea usada adecuadamente.

5.1.3.3 Regulaciones del Uso de la Comunicacién Electrénica en la

Relacion Médico Paciente.

En esta investigacion los usuarios en ambas unidades desconocen si existen leyes que
rigen el uso de la CE entre médicos y pacientes.

Aquellos que afirman que no existen regulaciones sugieren implementarlas, opinan,
que, aunque no sea una interaccion presencial, no exonera al profesional de su
responsabilidad sobre las acciones que tome por este medio. Para los galenos este
punto es esencial ya que de existir dichas leyes por una parte tendrian mayor
precaucion al utilizarlo con sus pacientes.

Para los usuarios es importante que existan leyes que protejan la informacion que
brindan y la confidencialidad de todos los datos, para que su uso no sea indebido.
Para otros usuarios la regulacion es prioritaria porque es una manera de garantizar
una atencion adecuada, lo que disminuye los riesgos, les genera mayor seguridad.
Otros pacientes, creen que, la implementacion de medios de regulacion no es una
opciodn atractiva, porque lo visualizan mas como una medida de control para el
usuario, y para otros, en nuestro pais las autoridades responsables de legislar no

tienen ni el conocimiento ni la capacidad para hacerlo.
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Acerca de regulaciones en el extranjero, los usuarios tienen percepciones muy vagas.

Los profesionales conocen muy poco acerca del tema, sin embargo, para algunos esta
clara la ley de comercio electronico y las regulaciones que existen en otros paises
como EEUU. A pesar de ello tienen muy claro que en el Ecuador no existen

regulaciones de este tipo de comunicacion entre médico y paciente.

5.1.3.4 Uso de la Llamada Telefénica en la Relacién Médico

Paciente.

Los galenos en la Unidad Médica Eloy Alfaro no acostumbran a ofertar su nimero de
teléfono a sus pacientes. Lo contrario sucede en el Centro de Medicina Familiar “La
Y” donde ésta si es una practica comun.

Los pacientes en esta investigacion refieren que utilizan la Ilamada telefénica para
sacar citas, consultas médicas. En la Unidad Médica Eloy Alfaro utilizan telefonia
convencional para obtener una cita médica a traves del call center. Mientras que los
profesionales buscan este tipo de contacto para seguimiento de patologias en
pacientes que estan geograficamente distantes.

Para los galenos es importante contar con una linea telefénica de uso exclusivo para
interaccionar con pacientes, y que los motivos para los cuales les contacten sean solo
en casos de emergencia.

Las ventajas que tanto profesionales como usuarios encuentran frente a otros medios,
es sobre todo en consultas de emergencia, ya que son en tiempo real y es un medio
rapido. Para los galenos ademas Ilamar a sus pacientes los acerca mas a ellos,

mejorando la Relacion medico paciente.
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La principal desventaja para los usuarios es que no es accesible siempre, debido a que
en centros de atencion publicos los galenos no les ofrecen informacion sobre sus
numeros de teléfono.

Para los médicos es una desventaja porque la llamada de sus pacientes produce
interrupciones en actividades laborales y personales.

Y el riesgo muy temido por los galenos es que, al contactar a sus pacientes por medio

de llamada telefdnica, origine malas interpretaciones de contenido no médico.

5.1.3.5 Uso de la Mensajeria de texto: Correo Electrénico y SMS
en la Relacion Médico Paciente.

La mensajeria instantanea no es una opcion de comunicacion entre profesionales y
usuarios en ninguna de las dos unidades médicas, lo contrario sucede con el correo
electronico.

Los galenos del Centro de Medicina Familiar “La Y™ utilizan con frecuencia el correo
electronico con los pacientes, sobre todo con aquellos que son del extranjero.

Las ventajas que los pacientes encuentran es que son medios con constancia escrita
que pueden ser utilizados en cualquier momento y ademas existe evidencia del tipo
de interaccidn que se ha realizado.

Para los pacientes, el correo electrénico es un recurso formal para comunicarse con
los médicos.

Para los profesionales es un beneficio importante que, a través de este medio

electronico, puedan acceder al contacto con pacientes que viven lejos.

437



Para los pacientes es una desventaja que no sea una interaccién en tiempo real, y que
no sea un medio de acceso universal.
Para los médicos familiares la principal puede ser mal interpretado y usado en su

contra porque representa un argumento legal con constancia escrita.

5.1.3.6 Uso de las Redes Sociales: Facebook en la Relacion Médico

Paciente

Los usuarios prefieren Facebook para comunicarse con sus médicos sobre todo en el
grupo de adultos mayores, en ambas unidades médicas.

En el Centro de Medicina Familiar “La Y” los usuarios y médicos son los que mas
han utilizado RS como Facebook para interactuar. Los pacientes buscan asesoria
profesional, mientras que la mayoria de profesionales utilizan como medio de
promocion de salud o como publicidad de sus servicios. Para los pacientes buscar
comunicacion por este medio puede ser una manera de buscar igualdad de
condiciones con los profesionales que los atienden.

La mayoria de galenos estan de acuerdo en que cada profesional deberia tener una red
profesional para mejorar la atencion a sus pacientes.

Los usuarios del Centro de Medicina Familiar “La Y™ perciben que las RS son
medios rapidos, eficientes y versatiles, sin embargo, en la Unidad Médica Eloy
Alfaro no es una buena opcion de comunicacion con sus médicos.

Para los profesionales la mayor ventaja es poder educar al paciente e interactuar con

colegas para toma de decisiones teniendo como objetivo final el bienestar del usuario.
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e La inseguridad en la confidencialidad y la privacidad de las partes es una de las
desventajas mas nombradas por los dos grupos de participantes. No conocer quién es
la persona que esta al otro lado si se trata 0 no de un profesional en el caso de los
pacientes. Por otro lado, para los médicos que sus pacientes accedan a informacion
personal y familiar que puede exponerlos frente a ellos, fuera de horario laboral.

e El riesgo mas temible para ambos grupos es que desencadene errores de diagnostico o

tratamiento por parte de los profesionales que los atienden.

5.1.3.7 Uso del Whatsapp en la Relacion Médico Paciente

e Esuna aplicacion muy usada por pacientes y médicos para, sobre todo en los grupos
estudiados en Centro de Medicina Familiar “La Y”.

e Tanto médicos como pacientes, estan dispuestos a utilizarla como medio de
comunicacion.

e Los pacientes utilizan para agendamiento de citas, consulta de sintomatologia y para
comunicar resultados de examenes, por su parte los galenos lo hacen para seguimiento de
patologias, intercambio de informacion.

e Para ambos grupos este medio facilita el intercambio de todo tipo de informacién
como archivos, videos, fotos, mensajes, incluso audios, generando en el paciente,
sentimientos de confianza y seguridad; mientras que para el médico es de gran utilidad
para dirigir a los pacientes segun el origen de su requerimiento, a toma de decisiones,

evitando visitas innecesarias.
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e Los usuarios sefialan entre las desventajas, que no todos conocen cémo utilizar esta
aplicacion o que no cuenten con servicio de internet, asi como sobreuso y por tanto
despersonalizacion de la RMP.

e El riesgo que implica para los usuarios es que los galenos cometan errores en sus
diagnosticos o tratamientos al ser una comunicacion no presencial.

e Para los profesionales la principal desventaja de utilizar la aplicacién, es que
cualquier tipo de interaccion con los usuarios queda registrada y pueda constituir un
documento médico legal.

e No existen diferencias importantes en cuanto a los conocimientos, actitudes y
préacticas entre médicos y pacientes, referentes al uso de esta herramienta electrénica, sin
embargo, en el escenario privado como es en el Centro de Medicina Familiar “La Y” es

una practica usual entre profesionales y usuarios.

5.1.3.7 Uso de Video Consulta en la Relacion Médico Paciente

e Los pacientes y galenos, conocen claramente qué es video consulta de forma general,
en ambas unidades.

e La video consulta no es una practica comdn de interaccion entre profesionales y
usuarios en ninguna de las dos unidades, sin embargo, estan abiertos a la posibilidad
de realizarlo.

e Para los medicos, el uso de este medio, depende mas del contexto y la circunstancia

en las que la interaccion medico paciente se presente.
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Para los pacientes y profesionales, el mayor beneficio es porque a través de este
medio, se acortan distancias geograficas, mejora el acceso a especialistas y
subespecialistas y constituye un ahorro econémico.

Las desventajas que encuentran los pacientes es que no todos tienen acceso, ni
habilidades para interactuar por este medio, mientras que para los galenos el hecho de
no contar con un examen fisico que avale su diagndstico les expone al riesgo de

implicaciones médico legales.

5.2 Recomendaciones

Todos los profesionales de la salud y estudiantes en formacion deben ser capacitados
sobre el uso correcto de medios electrénicos con sus pacientes.

Se sugiere establecer los argumentos médico legales que sustenten el uso de la
comunicacion electronica entre médico y paciente, y contar con un ente regulador a
nivel nacional.

En el caso que un profesional opte por utilizar CE con su paciente, se recomienda
discutirlo con el paciente, y tomar en cuenta sus preferencias y tomar decisiones
compartidas al respecto.

Las directrices o argumentos médico legales para uso de la comunicacion electrénica
no deben distinguir el tipo de establecimiento en el que se desarrolla la atencion
médica.

Se recomienda establecer regulaciones que garanticen la confidencialidad y la

privacidad de ambas partes.
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El profesional médico debe comunicar a los usuarios los riesgos y consecuencias del
uso de la comunicacion electronica.

El profesional debe contar con una linea telefénica de uso exclusivo con sus
pacientes, estableciendo claramente los horarios de atencion.

El profesional que desee comunicarse por RS con sus pacientes, deberia crear una red
social profesional, de manera que disminuyan los riesgos.

El profesional deberia conocer los lineamientos para que, su informacion personal en
redes sociales sea menos accesible al publico.

Se sugiere establecer mecanismos de control sobre la informacion a la que acceden
los pacientes en perfiles de profesionales, y la informacion que éstos publiciten, de
manera que se garantice la veracidad de la misma.

Se recomienda establecer rubros de consulta médica electronica, de manera que la
carga laboral adicional del profesional sea remunerada econémicamente.

Se sugiere realizar mas investigaciones sobre el tema, en nuestro pais de manera que

se puedan obtener datos estadisticos tanto del sector de salud puablico como privado.
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7. ANEXOS

ANEXO 1

Consentimiento informado:

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE MEDICINA
POSGRADO DE MEDICINA FAMILIAR'Y COMUNITARIA

ROL DE LA COMUNICACION ELECTRONICA EN LA RELACION MEDICO
PACIENTE. ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE PERSONAL MEDICO Y
USUARIOS EN LA CONSULTA EXTERNA DE MEDICINA FAMILIAR DE LA
UNIDAD MEDICA “ELOY ALFARO” Y DEL CENTRO DE MEDICINA
FAMILIAR “LA Y”. QUITO, 2018.

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION

La presente investigacion es conducida por: Ivonne Alexandra Gaibor Viteri e Isabel
Dousdebés Tibau, estudiantes del postgrado de Medicina Familiar y Comunitaria de la

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.

A través del presente instrumento se pretende comparar los conocimientos, actitudes y
practicas sobre el uso de la comunicacién electrénica en la comunicacion médico

paciente.

Si usted accede a participar en este estudio se le pedird que complete una ficha para

determinar su perfil.
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La participacion en este proyecto de investigacion es estrictamente voluntaria. Le
garantizamos la confidencialidad de la informacion obtenida, la misma que serd usada

Gnicamente para los fines de investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto puede hacer preguntas en todo momento que asi
lo desee.

De igual manera puede retirarse de la investigacion en cualquier momento de la sin que

esto tenga ninguna implicacion que lo perjudique.

Agradecemos su colaboracion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido oportunamente

informado (a) que el objetivo de este estudio es estrictamente académico.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera

usada para ningun otro proposito que no sea el del estudio, sin mi previo consentimiento.

He sido informado (a) que puedo hacer preguntas en cualquier momento y que puedo
retirarme de la investigacién el momento que considere que deba hacerlo, sin que esto

acarree perjuicio alguno para mi persona.
Nombre del participante
Ivonne Gaibor Viteri Isabel Dousdebés Tibau
NuUmero de cédula
0201667433 1713558946

Teléfono celular

0990183441 0987680296
Email

draivonnegaibor @gmail.com idousdebes@gmail.com

Direccion
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Pasaje Diego de Trujillo N5581 Luxemburgo N34116

*Modificado de: pucp.edu.pe/consentimiento informado.
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ANEXO 2

Asentimiento informado:

ADOLESCENTES PARTICIPANTES EN LA INVESTIGACION
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE MEDICINA
POSGRADO DE MEDICINA FAMILIAR' Y COMUNITARIA

ROL DE LA COMUNICACION ELECTRONICA EN RELACION MEDICO
PACIENTE. ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE PERSONAL MEDICO Y
USUARIOS EN LA CONSULTA EXTERNA DE MEDICINA FAMILIAR DE LA
UNIDAD MEDICA “ELOY ALFARO” Y DEL CENTRO DE MEDICINA
FAMILIAR “LA Y”. QUITO, 2018.

El propdsito de esta ficha de asentimiento informado es proveer a los participantes en
esta investigacion con una clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su

rol en la misma como participantes.

La presente investigacion es conducida por Isabel Dousdebés Tibau e Ivonne Gaibor
Viteri, estudiantes del posgrado de Medicina Familiar y Comunitaria de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador. El objetivo de este estudio es “Describir los
conocimientos, actitudes y préacticas sobre el uso de la comunicacién electrénica, sus
eventuales ventajas y desventajas, en la interaccion médico paciente en médicos y
usuarios de la consulta externa de Medicina Familiar de la Unidad Médica “Eloy Alfaro”
y del Centro de Medicina Familiar “La Y. Quito, 2018.

Si usted accede a participar en esta investigacion, se le raplicara una ficha de datos e

intervendra en una entrevista.
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Su intervencion en este proyecto es estrictamente voluntaria. La informacidén que se
recoja serd confidencial y no se usara para otro propdésito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas a las preguntas seran andnimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto puede hacer preguntas en todo momento que asi

lo desee.

De igual manera puede retirarse de la investigacion en cualquier momento de la sin que

esto tenga ninguna implicacion que lo perjudique.

Agradecemos su colaboracion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido oportunamente
informado (a) que el objetivo de este estudio es estrictamente académico.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera

usada para ningun otro propo6sito que no sea el del estudio, sin mi previo consentimiento.

He sido informado (a) que puedo hacer preguntas en cualquier momento y que puedo
retirarme de la investigacién el momento que considere que deba hacerlo, sin que esto

acarree perjuicio alguno para mi persona.

Nombre del participante

Ivonne Gaibor Viteri Isabel Dousdebés Tibau
NUmero de cédula

0201667433 1713558946

Teléfono celular

0990183441 0987680296
Email:

draivonnegaibor @gmail.com idousdebes@gmail.com
Direccion

Pasaje Diego de Trujillo N5581 Luxemburgo N34116
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ANEXO 3

Formato de guia para entrevista para médicos
Fecha:
Entrevistador:
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE MEDICINA
POSGRADO DE MEDICINA FAMILIAR'Y COMUNITARIA

ROL DE LA COMUNICACION ELECTRONICA EN LA RELACION MEDICO
PACIENTE. ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE PERSONAL MEDICO Y
USUARIOS EN LA CONSULTA EXTERNA DE MEDICINA FAMILIAR DE LA
UNIDAD MEDICA “ELOY ALFARO” Y DEL CENTRO DE MEDICINA
FAMILIAR “LA Y”. QUITO, 2018.

1. Perfil sociodemogréfico

a. Unidad médica: “Eloy Alfaro” Centro de Medicina Familiar “La Y”

b. Sexo Masculino ( ) Femenino ()

c. Edad ..l aflos

d. Etnia Mestizo () Blanco () Indigena ()
Afroecuatoriano () Montubio () Otro ()

e. Pais de origen: ------=mmmmmmm e

f. Nacionalidad: -----------=--=-=-=msmmmmm - e

g. Estado civil Soltero () Casado () Separado ( ) Divorciado ()

Union libre ()

h. ¢Cual es su ingreso mensual?

i. ¢ Tiene usted acceso a alguno(s) de los siguientes medios de comunicacion electronica?
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Telefonia convencional ( ) Teléfono celular () Computadora ()

J-

Si ()
K.

¢Se comunica o se ha comunicado usted alguna vez con su médico o su paciente a través
de algin medio de comunicacion electronico?
No ()

¢Con que frecuencia lo hace?

Siempre () Casisiempre () Awveces() Casinunca() Nunca()

¢ Cudl o cuales de los siguientes medios de comunicacion electronica usa o ha usado

usted con su paciente o con su médico?

Telefonia convencional ( ) Mensajes de texto () e-mail () Messenger ()
Redes sociales (Facebook, twitter) () Mensajes o Ilamadas por WhatsApp ( )
Video () Todos ( ) Ninguno () Otra(s)

Especifique..............oooeiiiinl.

2. Entrevista

¢Qué piensa usted cuando escucha sobre comunicacion electrénica entre médico y
paciente?

¢Usted ha utilizado o sabe de alguien que ha utilizado medios electrénicos para
comunicarse con su paciente? ¢Si no lo ha hecho, le gustaria?

¢ Tiene usted teléfono celular, y/o acceso a internet? ¢Si es afirmativo, en qué lugar?
¢Alguna vez ha compartido mensajes de texto, whatsapp, video, Messenger 0 correo
electrénico con su paciente? (;qué ha utilizado, ¢como fue?)

¢Considera usted adecuado realizar una consulta médica por teléfono, whatsapp o algun
otro medio de comunicacion electronica?

¢Le ha contactado algin paciente a través de redes sociales? Si es afirmativo, ¢cuando,
para qué?

Si es afirmativa la pregunta anterior, ¢cuél fue su reaccion?

¢Cuales considera usted que son las ventajas y desventajas del uso de la comunicacién

electronica con sus pacientes?
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10.

11.

12.

13.

¢Cree usted que el uso de medios electrénicos con su paciente podria influir en su
relacion? (;,cémo o de qué manera lo haria?)

¢ Conoce usted si existe alguna normativa o recomendaciones acera del uso de medios de
comunicacion electronica con los pacientes?

¢Cree usted que el uso de medios electronicos en la comunicacion médico paciente
podria tener alguna implicacién legal? Si es el caso, ¢cuél(es) conoce usted podria ser?
¢Cree usted que el uso de los medios electronicos en la comunicacion médico paciente
pueda implicar un beneficio econémico? (;cual y por qué?)

¢Qué recomendaciones podria dar a los médicos que usan medios de comunicacion

electronica para comunicarse con sus pacientes?
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ANEXO 4

Formato de guia para entrevista para pacientes

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE MEDICINA

POSGRADO DE MEDICINA FAMILIAR 'Y COMUNITARIA

ROL DE LA COMUNICACION ELECTRONICA EN LA RELACION MEDICO

PACIENTE. ESTUDIO COMPARATIVO ENTRE PERSONAL MEDICO Y

USUARIOS EN LA CONSULTA EXTERNA DE MEDICINA FAMILIAR DE LA

UNIDAD MEDICA “ELOY ALFARO” Y DEL CENTRO DE MEDICINA

FAMILIAR “LA Y”. QUITO, 2018.

Fecha:

Entrevistador:

Con un objetivo estrictamente cientifico se pretende de forma anénima y voluntaria, que

usted participe en la realizacion de esta entrevista. Agradecemos contestar con

sinceridad.

1. Perfil sociodemogrfico

Unidad médica: “Eloy Alfaro” Centro de Medicina Familiar “La Y”

Sexo Masculino ( ) Femenino ()
Edad ... afos

Etnia Mestizo () Blanco () Indigena ()
Afroecuatoriano () Montubio () Otro ()

Pais de origen: -----=-=-=mmmemme e

Nacionalidad: ---------------=-m--m-mmmmmemmem -
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g. Estadocivil Soltero( ) Casado ()  Separado ( ) Divorciado ()

h.

Unién libre ()

¢Cual es su ingreso mensual?

¢ Tiene usted acceso a alguno(s) de los siguientes medios de comunicacion electronica?

Telefonia convencional ( ) Teléfono celular () Computadora ()

J-

Si ()
K.

¢Se comunica o se ha comunicado usted alguna vez con su médico o su paciente a través
de algun medio de comunicacion electronico?
No ()

¢Con qué frecuencia lo hace?

Siempre () Casisiempre () Awveces() Casinunca() Nunca()

¢Cual o cuales de los siguientes medios de comunicacion electronica usa o ha usado

usted con su paciente o con su médico?

Telefonia convencional ( ) Mensajes detexto () e-mail () Messenger ()
Redes sociales (Facebook, twitter) () Mensajes o llamadas por WhatsApp ( )
Video () Todos ( ) Ninguno () Otra(s)

Especifique...........cooeviviiiininni.

2. Entrevista

¢Qué piensa usted cuando escucha sobre comunicacion electrénica entre médico y
paciente?

¢Usted ha utilizado o sabe de alguien que ha utilizado medios electrénicos para
comunicarse con su médico? ¢Si no lo ha hecho, le gustaria?

¢ Tiene usted teléfono celular, y/o acceso a internet? (en qué lugar)

¢Alguna vez ha compartido mensajes de texto, WhatsApp, video llamadas, Messenger o
correo electrénico con su médico?

¢Alguna vez su médico le ha pedido su nimero de teléfono, correo electronico o redes

sociales? ¢ Si es afirmativo, por qué y para qué lo ha hecho?

463



10.

11.

12.

13.

¢Ha solicitado usted alguna vez el numero de teléfono, correo electronico o ha buscado a
través de redes sociales a su médico? (por qué y para qué lo ha hecho)

Si la pregunta anterior es afirmativa, ¢como reaccion6 su médico?

¢Cuales considera usted que son las ventajas y desventajas del uso de la comunicacién
electronica con su médico?

¢Considera usted adecuado el uso de medios electronicos para comunicarse con Ssu
médico?

¢Cree usted que el uso de medios electronicos con su médico podria influir en su
relacion? (¢,cémo o de qué manera lo haria?)

¢Conoce usted si existe alguna normativa o recomendaciones acera del uso de medios
electronicos en la comunicacion con su médico?

¢Cree usted que el uso de medios electronicos en la comunicacion médico paciente
podria tener alguna implicacion legal? Si es el caso, ¢cual(es) conoce usted podria ser?
¢Cree usted que el uso de los medios electronicos en la comunicacién médico paciente

pueda implicar un beneficio econdmico? (;cudl? y ¢por que)
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