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RESUMEN

La presente Tesis Doctoral versa sobre la utilizaciobn que se esta
haciendo por parte de la poblacién de los servicios de urgencias de los
hospitales publicos. Existe una evidencia creciente de cOmo nuestros
servicios de urgencias se ahogan ante una demanda excesiva para los medios
que poseen, medios escasos debido a los ya conocidos recortes
presupuestarios. Este no es un problema local, ni nacional. Supera con
creces fronteras y asi podemos observar facilmente como en otros paises,
que incluso no usan los modelos de gestion de salud publica que usamos en
Espafia 0 Andalucia se enfrentan a problemas parecidos.

Los servicios de urgencias forman parte de la atencion especializada,
una atencion que se supone puntual para intervenciones en casos concretos.
La atencion primaria representa la otra gran oferta del sistema de salud,
atencion que pretende ser mas continua mediante el establecimiento de una
relacion médico-paciente. Sin embargo, nuestros servicios de urgencias se
colapsan con excesiva facilidad. Se suele citar como responsables de esta
situacion a un buen numero de usuarios a los cuales es dificil de catalogar
como usuarios con patologias urgentes. Esto es especialmente evidente en
los servicios de urgencias clinicas, ya que las urgencias en traumatologia
son mucho mas visibles, y por tanto, no existe una cantidad tan
desproporcionada de urgencias banales.
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Una gran cantidad de estudios se han esforzado en tratar de entender el
problema y en buscar una solucion efectiva. Este estudio pretende aportar un
poco mas de entendimiento sobre el problema del uso que se hace de las
urgencias hospitalarias. De esta manera, para conocer mejor lo que esta
ocurriendo dentro de nuestros servicios de urgencias, y asi colaborar en
posibles soluciones efectivas, pretendemos en esta tesis tratar los siguientes
aspectos:

En el primer capitulo, dentro del marco teorico, se discute el concepto de
salud, la nocién de servicio y las particularidades de salud. Ademas, se
resumen y describen las politicas que son llevadas a cabo por el Servicio
Andaluz de Salud, organismo que gestiona y dirige la sanidad en la
comunidad andaluza. Finalizaremos este capitulo mostrando los objetivos
del Plan Andaluz de Urgencias y Emergencias. El segundo capitulo, también
englobado en el marco tedrico, se centra en explicar los modelos de
comportamiento del consumidor. Desde los modelos clasicos de
comportamiento, como los propuestos desde la teoria econdmica o desde el
conductismo, iremos haciendo un recorrido por las diversas teorias que
tienen o han tenido relevancia a la hora de explicar el comportamiento.
Finalmente, terminamos el capitulo describiendo modelos actuales que
explican de manera satisfactoria el uso que las personas hacen de los
servicios de salud. El tercer capitulo versa sobre la eleccion de la
metodologia asi como su desarrollo. Mas concretamente, para este estudio
nos decidimos por utilizar una metodologia cualitativa. A lo largo del
capitulo se ir4 desgranando como llevamos a cabo algunas de las opciones
que luego se utilizaron para la obtencion de informacién relevante sobre el
problema. En los capitulos 4, 5, 6 y 7 se desarrollan los resultados de nuestra
investigacion. Mientras que el capitulo 4 se centra de manera exclusiva en
explicar la relevancia efectiva de la metodologia cualitativa y la adecuacién
al estudio concreto, en el capitulo 5 presentamos los resultados de nuestro
estudio sobre el personal del servicio de urgencias y de la cultura
organizacional imperante en un servicio de este tipo. Finalmente, el capitulo
6 trata de las percepciones, motivos y valores que los usuarios de los
servicios de urgencias tienen sobre éstos. El capitulo 7 se centra en dar una
serie de directrices desde el marketing social para mejorar la situacion actual
en los centros estudiados.

El interés del estudio puede resumirse en ganar conocimiento sobre las
percepciones que tienen los dos principales protagonistas de este problema:
el personal de servicio y los propios usuarios. Este conocimiento
posiblemente nos ayudard en la creacion de un plan de actuaciéon para
mejorar la situacion que tan a menudo observamos en estos centros.
Representa una oportunidad de comprender mejor los motivos de los
usuarios que acuden al servicio. Nuestro interés es bien simple: Escuchar
mejor a las personas que trabajan y a las personas que ponen sus esperanzas
en satisfacer seguramente la necesidad mas basica que tiene el ser humano:
la salud.
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