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Objetivo: Conocer la opinién de los responsables de los servicios de urgencias (SU)
acerca de la imagen proyectada por su servicio en los medios de comunicacién, asi co-
mo de las posibilidades mediaticas de dichos SU.

Método: Encuesta remitida a 140 responsables de SU del estado espafiol, con repre-
sentacién de todos los niveles de complejidad.

Resultados: Respondieron 59 SU. El 88% habia aparecido en algin medio de comuni-
cacién. En el 52% la noticia fue positiva, en el 25% fue negativa y en el 23% fue neu-
tra. Estas noticias aparecieron en medios de ambito local en el 87%; de ambito regio-
nal en el 63% y de dambito nacional en el 13%. La probabilidad de aparecer en medios
de comunicacién nacionales es superior para las noticias con connotacién negativa res-
pecto a las positivas (p < 0,001). El 41% de los encuestados creen que se debe apare-
cer en los medios de comunicacion si la noticia es positiva, el 27% creen que se debe-
ria aparecer siempre con independencia de la connotacién y el 32% creen que no se
debiera aparecer nunca. El 73% de los SU participaban en actividades de proyeccién
social y se observé que esta actitud reducia las posibilidades de ser fuente de noticias
negativas (p < 0,05). La mayoria de los responsables entrevistados estan formados en
habilidades de comunicacién o bien reconocen la importancia que tiene o creen que
sus SU son o pueden llegar a ser una potencial fuente de noticias positivas y disponen
en el hospital de estructuras adecuadas para mantener un buen didlogo con los medios
de comunicacién.

Conclusiones: Los SU con frecuencia son fuente de noticias positivas, y se puede incre-
mentar esta buena imagen mediante estrategias dirigidas a esta finalidad. La mayoria
de los responsables entrevistados son optimistas de cara a mejorar nuestra imagen.
[Emergencias 2008;20:187-190]
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Introduccion

visuales'? y que, con independencia de si la res-
ponsabilidad de los hechos recaia o no en los ser-

Muchos de los profesionales que trabajamos
en urgencias podriamos citar alguna ocasién en la
que algln servicio de urgencias, e incluso el nues-
tro propio, ha sido motivo de noticia en los me-
dios de comunicacién. La buena imagen (de reso-
lucién, accesibilidad, entrega, y otras muchas
cualidades con las que los podriamos describir)
conseguida a costa del trabajo diario en condicio-
nes “limite” la mayoria de los dias, queda en en-
tredicho cuando en algin medio de comunica-
cién, prensa escrita, televisivo o radiofénico, se
informa de algldn aspecto negativo referente a
nuestro servicio o servicios. “Largas esperas para
ser atendidos”, “huelgas de los profesionales de
urgencias”, “hacinamiento de los pacientes por
falta de camas” o “agresiones” son algunos temas
que han llenado los titulares de los medios audio-

vicios de urgencias, ha sido en la imagen de éstos
donde ha tenido su principal repercusién. Pode-
mos ser o no conscientes de ello. Podemos con-
formarnos pensando que es algo inevitable. Pro-
bablemente las diferentes opiniones que nos
merece el tema se deben en mayor parte a la pro-
pia experiencia que a otros criterios de mayor ob-
jetividad. Incluso el tener esta cuestion, la de la
imagen, por una frivolidad mas propia de otros
ambitos que el de la medicina®, puede que nos
haya impedido aunar esfuerzos para fortalecerla,
para “parecer” ademas de “ser”.

El objetivo del presente estudio es conocer
nuestra opinién interna referente a las posibilida-
des mediaticas de nuestros servicios de urgencias
(SU) con la finalidad Gltima de mejorar la calidad
percibida de nuestro ejercicio profesional. Se in-
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vestiga también si existen diferencias en funcién
de si los servicios habian sido fuente de noticias
positivas o negativas.

Material y método

La herramienta empleada fue una encuesta diri-
gida a los jefes o responsables de los servicios de
urgencias de hospitales de todas las comunidades
autonémicas del estado espafiol. Los hospitales fue-
ron escogidos de forma que hubiera una represen-
tacion de todos los niveles de complejidad. Dicho
cuestionario contenia 10 preguntas y se remitié por
correo postal y electrénico entre los dias 24 y 28
de abril de 2007. De un total de 140 cuestionarios
remitidos a otros tantos servicios de urgencias, se
devolvieron correctamente cumplimentados 59.

Los datos se trataron informaticamente en una
hoja de célculo. Se presentan los resultados del
estudio de forma descriptiva y para la compara-
cién de las variables cualitativas se utiliza el test
de la x? o el test exacto de Fisher segln las condi-
ciones habituales de aplicabilidad.

Resultados

Los resultados descriptivos se presentan en la
Tabla 1. A destacar que el 88% de los servicios afir-
maban haber salido en algiin medio de comunica-
cién a lo largo del afio anterior, si bien de forma
preferente en medios de comunicacién locales
(87%). En 27 servicios (52%) habian sido noticia
por algin hecho que les favorecia y en 13 (25%)
por hechos desfavorables. Es de destacar que, aun-
que los medios de comunicacién locales y regiona-
les difundieron la noticia de igual manera indepen-
dientemente de su connotacidon, los medios de
comunicacién nacionales difundian la noticia con
una probabilidad significativamente superior si ésta
era de caracter negativo (p < 0,001; Figura 1). Los
responsables de los servicios piensan que prefieren
salir en los medios de comunicacién sélo si la noti-
cia les favorece en 24 casos, en ninguna circunstan-
cia en 19 y siempre (con independencia del carac-
ter de la noticia) en 16. Es de resefiar que entre
estos Ultimos, mientras que 8 servicios habian sali-
do en la prensa por noticias que les favorecian,
otros 8 servicios habian salido por noticias de ca-
racter negativo y, a pesar de ello, pensaban que era
mejor aparecer en los medios de comunicacién.

El 73% de los servicios (n = 43) participan o
bien organizan actividades fuera de las propia-
mente asistenciales, y que conllevan, aunque en

Tabla 1. Resultados de la encuesta

¢Ha sido motivo de noticia en los medios de
comunicacion su SU? (n = 59)

- Si 52 (88%)
-No 6 (10%)
- NS/NC 1 (2%)
{Qué connotacion tenia la noticia? (n = 52)

- Positiva 27 (52%)
- Negativa 13 (25%)
- Neutra 12 (23%)
- NS/NC 0

{En qué ambito apareci6? (n = 52)

— Medios de comunicacion locales 45 (87%)
- Medios de comunicacion regionales 33 (63%)
- Medios de comunicacion nacionales 13 (25%)

- NS/NC 1 (2%)
iCree que los SU deben aparecer en los medios
de comunicacién? (n = 59)

- Siempre 16 (27%)
- Sélo si la noticia es positiva 24 (41%)
- Nunca 19 (32%)
- NS/NC 0
{Vuestro servicio de urgencias organiza o asiste

a actos con proyeccion social fuera del ambito

puramente médico? (n = 59)

- Si 43 (73%)
-No 15 (25%)
- NS/NS 1 (2%)
¢Ha recibido formacién en habilidades para

la comunicacion? (n = 59)

-5 24 (41%)
-No 35 (59%)
- NS/NC 0

Si no ha recibido, ;cree que es necesaria esta

formacién para el desempefio de su funcion? (n = 35)

- Si 33 (94%)
-No 2 (6%)
- NS/NC 0

En su hospital, ;quién se encarga del contacto

con los medios de comunicacion? (n = 59)

- Departamento de comunicacion 37 (63%)
— Departamento de atencion al usuario 11 (19%)
- Direccion médica 5 (8%)
- Otros 2 (3%)
- Nadie 1 (2%)
- NS/NC 2 (3%)
iPiensa que los SU son fuente de noticias positivas?

(n=59)

-Si 29 49%)
-No 30 (51%)
- NS/NC 0

Si cree que no, ;piensa que podrian llegar a serlo?

(n=30)

- Si 24 (80%)
-No 5 (17%)
- NS/NC 1 (3%)

SU: servicio de urgencias; NS/NC: No sabe, no contesta.

grado variable, proyeccion o repercusién social. A
pesar de esto, 6 (14%) tuvieron que ver como sus
servicios aparecian en la prensa por aspectos ne-
gativos, todo y que en 4 de estos 6 casos sus res-
ponsables habian recibido formacién en habilida-
des comunicativas y que en todos estos centros
existia un departamento especifico encargado de
todo lo concerniente a la comunicacién externa.
Sin embargo, la probabilidad de aparecer por no-
ticias negativas fue significativamente inferior en
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Figura 1. Relacion entre el tipo de noticia y el ambito de di-
fusién de la misma.

60

)

50
40

30

20
10 4oeeemeenn.

% de SU con malas noticias

0

O Participa en actos de proyeccion social
m No participa en actos de proyeccién social

Figura 2. Relacion entre la participacién en actos de proyec-
cién social y frecuencia en la que el servicio de urgencias (SU)
fue fuente de noticias negativas.

estos servicios que potenciaban su imagen exter-
na con la participacién en actos de proyeccién so-
cial (p < 0,05; Figura 2).

A pesar de que mas de la mitad de responsables
del SU no tenian formacién alguna en estas habili-
dades, el 94% de éstos pensaba que su conoci-
miento era fundamental para un mejor desempefio
de su trabajo. En todos los centros, excepto uno,
existia algln referente institucional que centralizaba
la comunicacién externa. En ningln caso esta fun-
cion recaia en el propio responsable del SU.

Las opiniones sobre si urgencias era una po-
tencial fuente de noticias positivas se repartian a
partes iguales entre los adeptos del si y del no. A
pesar de ello, entre los que pensaban que actual-
mente no lo era, reinaba el optimismo de cara al
futuro, quedando claramente expuesto por el
80% que afirmaban que si podian llegar a serlo.

Discusion

El presente estudio muestra que con cierta fre-
cuencia los medios de comunicacion si hablan posi-
tivamente de los SU, y en concreto, cuando la noti-
cia tenfa alguna connotacién, en dos terceras
partes esta connotacién era positiva, mientras que
s6lo en un tercio de los casos era negativa®. Sin
embargo, se evidencia que el alcance o ambito de
difusién de las noticias negativas es superior al am-
bito de las positivas puesto que, de forma significa-
tiva, las primeras trascienden con mayor frecuencia
del dmbito local o regional para alcanzar al ambito
nacional’. También es destacable que parece existir
una relaciéon entre falta de estrategias de proyec-
cién social y posibilidades de ser fuente de noticias
negativas®, ya que aquellos servicios que cuidaron
su imagen y se proyectaron hacia el entorno en ac-
tos no eminentemente médicos recibieron un me-
nor porcentaje de noticias negativas.

Una conclusién que también se derivan de los
datos presentados es que los grandes hospitales no
tienen la exclusividad de la noticia, ya que el 88%
de los SU fueron fuente de noticia, independiente-
mente del matiz de la misma. Por ello, debemos
considerar que la imagen del SU es una cuestién
que nos afecta a todos. De hecho, parece que no
nos importa ser noticia, puesto que dos terceras
partes de los encuestados lo prefieren, incluso a
costa de que la noticia tenga caracter negativo.

Desde el punto de vista de la imagen de los
SU, creemos que el futuro se nos presenta espe-
ranzador, ya que cerca del 90% de los responsa-
bles entrevistados (53 de 59) creen que los SU
son o pueden llegar a ser una potencial fuente de
noticias positivas (73%). Ademas, la inmensa ma-
yoria de responsables de los mismos o bien ya es-
tan formados en habilidades de comunicacién o
bien reconocen la enorme importancia de su
aprendizaje. Finalmente, el 95% de los hospitales
tienen estructuras adecuadas para mantener un
buen didlogo con los medios de comunicacién,
por lo que creemos que en el futuro préximo de-
bemos saber aprovechar esta potencialidad y los
medios al alcance para proyectar a los SU con la
mejor imagen posible’™.
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Impact of emergency departments in the mass media

Requena |

Aims: To assess the views of physicians who work in emergency departments (EDs) on the image projected by the EDs
in the mass media as well as the mediatic possibilities of these EDs.

Methods: Questionnaire given to 140 physicians in charge of Spanish EDs with different levels of complexity.

Results: Fifty nine ED physicians responded 88% of whom had appeared in some type 8 mass media. The news was
positive in 52% of cases, negative in 25% and neutral in 23%. 87% of the news appeared in local; 63% in regional
and 13% in national. As compared to positive news that of negative connotation had the highest probability of appea-
ring in national mass media (p < 0.001). Forty-me percent of the responders reported that positive mews shoud appe-
ar in the mass media while 27% considered that news should appear independently of the connotation and 32% sta-
ted that ED should never appear in the news. Seventy three percent of ED take part in activities of social projection
and this attitude reduced the possibility of being a source of negative news (p < 0.05). Most of the ED physicians who
responded to the survey were trained in communication skills or recognised their importance. They believed that the
ED was or could be a potential source of positive news and also that their hospital had adequate structures to stablish
a good dialogue with the mass media.

Conclusions: EDs are often a source of positive news; this good image may be increased using strategies to this end.
Most of the physicians surveyed thought that the good image of the EDs could be further improved. [Emergencias
2008;20:187-190]
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