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Resumen

Introduccién y objetivos. Lamejora de |os servicios asistenciales a pacientes ingresados por sindrome
coronario agudo (SCA) pasa inexorablemente por analizar |a experiencia de los usuarios. El mapa de empatia
es una herramienta que analiza la experiencia que viven los usuarios de un servicio. El objetivo de este
estudio fue conocer |as aspiraciones, necesidades, miedos y frustraciones de |0s pacientes que presenten
SCA.

M étodos: Investigacion cualitativa sobre mapas de empatia el aborados mediante entrevista a 30 pacientes
con SCA.

Resultados: Se analizaron 6 dimensiones de empatia: En cuanto a (1) o que €l paciente piensay siente,
prevalece la sensacion de intranquilidad/incertidumbre acerca de los cambios en habitos de vida, el miedo a
secuelasy pérdidadel trabajo, asi como angustia por dejar de fumar y la preocupacion por lafamilia. Con
respecto a(2) 1o que oye, destacan las explicaciones por €l personal sanitario y las conversaciones con
pacientes, no siempre tranquilizadoras, las conversaciones con lafamilia, en general positivas, ademas del
sonido de fondo de los aparatos. En relacion a (3) 1o que ve, se aprecia un entorno sanitario organizado,
proximidad y buen trato, y (4) lo que dice'y hace, es habitual que pregunte sus dudas alos profesionalesy
converse con familiares. Es comun (5) el miedo alas secuelas, el dolor y la muerte, ademas del temor ala
inactividad, y (6) los beneficios deseados son lamejorade la calidad de viday la reincorporacién laboral.

Conclusiones: Los mapas de empatia son una herramienta sencilla en la evaluacion de la experiencia de
usuarios de servicios asistenciales. En pacientes ingresados por SCA preval ecen sentimientos de
intranquilidad/incertidumbre, asi como de miedo. Este punto de partida requiere acciones especificas de
comunicacion para mejorar la experiencia de pacientesy familiares.



