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Introducción  

En la actualidad en el ámbito de la atención de salud la empatía y las habilidades 

sociales desempeñan un papel fundamental en la calidad del cuidado hacia los pacientes. 

En relación a la empatía los autores Moudatsou et al., (2020) consideran que es un 

denominador común para muchos profesionales de la salud como enfermeras, médicos, 

psicólogos y trabajadores sociales; su enfoque está centrado está la aceptación 

incondicional del paciente. Este trabajo se justifica debido que las habilidades sociales, 

son consideradas aquellas que se adquieren principalmente a través del aprendizaje  

(Salavera y Usán, 2021). 

Se estima a nivel mundial, que la empatía y habilidades sociales son reconocidos 

como un factor clave para mejorar la calidad de atención y la experiencia de los pacientes. 

En diferentes culturas y sistemas de salud se ha observado que según la capacidad de los 

profesionales para ponerse en lugar del paciente y ofrecer una atención compasiva tiene 

un impacto positivo en la mejoría de los pacientes (De Felice et al., 2022).  En un estudio 

realizado en Estados Unidos se ha observado que las largas jornadas de trabajo, las 

presiones asociadas con la eficiencia y el volumen de pacientes en áreas clínicas dificultan 

la práctica de empatía y comunicación efectiva (Dong et al., 2023).  

En México varía significativamente entre los sistemas de salud público y privado, 

en el ámbito público las instituciones enfrentan retos como la sobrecarga de pacientes, la 

falta de recursos y los largos tiempos de espera lo que puede afectar la calidad de atención 

y al trato. Añadiendo a esto las desigualdades regionales y socioeconómicas sigue siendo 

un reto significativo para garantizar un trato digno y más empático para todos los 

pacientes. En contraste, con el sector privado que ofrece una atención más personalizada, 

ágil con un trato más cercano y empático, aunque a un costo muy elevado (Mendoza, 

2021).  

En un estudio realizado en América Latina, en un estudio realizado por Flores, 

(2024) menciona que “la complejidad de la sociedad y el vertiginoso avance tecnológico 

exige que el profesional posea una gama de habilidades que respondan ante las exigencias 

de la actualidad”. De tal manera, que las habilidades sociales deben ser un requisito 

fundamental para un buen desempeño, es decir la forma en que interactúa, interviene y 
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acciona debe ir en base a las actividades propias de cada una de sus funciones (Serrano y 

García Álvarez, 2018). 

Por su parte, Raba et al., (2021) menciona que en ciertas regiones como Colombia, 

Chile y Perú se considera que estas competencias son parte del proceso terapéutico, por 

medio del cual éste refleja una comprensión absoluta de la vivencia del paciente. Por esta 

razón, se requiere de estrategias para poder resolver barreras que dificulten la aplicación 

de estas competencias que ayuden a mejorar la formación de los profesionales de la salud 

en habilidades de comunicación e inteligencia emocional (Ramón et al., 2021) 

En Ecuador, según el Ministerio de Salud Pública (2019), destaca la relevancia de 

las habilidades sociales empatía para la atención sanitaria, según el Manual de Educación 

y Comunicación para la Promoción de Salud enfatiza la importancia de fortalecer la 

autoestima, la empatía y la motivación en beneficio al bienestar para la salud individual y 

colectiva. Además, la Guía de Primeros Auxilios Psicológicos y de Apoyo Psicosocial para 

el COVID hace énfasis sobre las estrategias breves que deben estar directamente 

relacionadas con la empatía y la asertividad que fortalezcan la comunicación efectiva y el 

trato humanizado (Ministerio de Salud Pública, 2020). 

El objetivo de este ensayo es analizar la importancia de la empatía y las habilidades 

sociales en el personal de salud.  Dado que se busca comprender la capacidad que tienen 

los profesionales antes las interacciones emocionales y físicas con los pacientes. Por esta 

razón, se realiza la siguiente pregunta de investigación ¿Cuál es la importancia de la 

empatía y habilidades sociales en el personal de salud? A pesar de su relevancia, estas 

competencias no siempre son adecuadas en la formación del personal de salud, lo que 

puede generar barreras en la atención y afectar la percepción del paciente y por ende en la 

calidad del servicio y la experiencia de los pacientes.  

Este trabajo se desarrolla en cuatro secciones: la primera sección aborda la empatía 

en el ámbito sanitario definiendo el concepto, su importancia en la atención al paciente, 

los beneficios, las barreras que dificultan su implementación, estrategias para fomentarla, 

su relación con la comunicación con los pacientes y teorías. La segunda sección se enfoca 

en las habilidades sociales en el personal de salud, su definición, importancia, impacto en 

la comunicación médico paciente, las barreras para su desarrollo, estrategias para la 
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mejora y teorías. La tercera sección refleja algunas implicaciones prácticas y como última 

sección las conclusiones. 

 

Definición de la empatía  

La empatía es la capacidad de comprender y compartir los sentimientos de otras 

personas. Es un concepto central ya que, según los enfoques psicodinámicos, conductuales 

y centrados en la persona, facilita el desarrollo de una relación terapéutica con el paciente 

de la atención sanitaria, proporcionando la base para el cambio terapéutico (Moudatsou 

et al., 2020). La empatía es un concepto complejo, multifacético y dinámico que se ha 

descrito en la literatura de muchas maneras diferentes. Por lo tanto, parece que la empatía 

significa cosas diferentes para diferentes personas (Jeffrey, 2019).  

Se debe diferenciar entre simpatía y compasión. La simpatía es el término más 

amplio de todos y hace referencia a un sentimiento general de solidaridad, sin importar de 

qué tipo. La simpatía es una emoción causada por la comprensión de que algo malo le ha 

sucedido a otra persona. Algunos autores consideran que la simpatía es un concepto 

completamente distinto de la empatía, mientras que otros sostienen que la simpatía se 

superpone con el componente emocional de la empatía (San-Martín et al., 2019). La 

simpatía puede convertirse en un sentimiento de lástima o pena por la otra persona. Puede 

adoptar una perspectiva "autoorientada" que puede surgir de una motivación egoísta para 

ayudar a la otra persona con el fin de aliviar la propia angustia (Blanco et al., 2020). 

 

Importancia de la empatía en la atención al paciente 

La empatía en la atención del paciente tiene un rol fundamental en su mejora, el 

profesional tiene como función comprender y compartir los sentimientos desde la 

perspectiva del individuo, de manera que fomenta un trato más humano y respetuoso. 

Desde el punto de vista clínico la empatía va más allá de una habilidad comunicacional, 

esto mejora la experiencia en el paciente favoreciendo el bienestar emocional y 

psicológico (Blanco et al., 2020) 

Por esta razón, los profesionales de la salud que encarnan la empatía clínica crean 

una alianza terapéutica con sus pacientes, fomentando la confianza y promoviendo una 
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sensación de bienestar emocional. No se trata simplemente de tratar enfermedades, sino 

de reconocer la humanidad de la persona que busca atención. Una comunicación eficiente 

depende de que el terapeuta tenga la certeza de haber escuchado y registrado realmente 

las necesidades del usuario de la atención médica para poder brindar una atención 

personalizada (Moudatsou et al., 2020).  

Otro aspecto importante es que la empatía tiene un impacto directo en la 

adherencia a los tratamientos y en los resultados clínicos. Los pacientes que experimentan 

empatía por parte del personal de salud tienden a sentirse más motivados para seguir las 

recomendaciones, debido a que estos perciben sus que sus emociones y preocupaciones 

son comprendidas, de esta manera se reduce el miedo, la ansiedad y otros factores que a 

menudo dificultan la aceptación a un tratamiento. Esta conexión facilita la comunicación 

efectiva haciendo que los pacientes se sienten más cómodos al expresar dudas y 

preocupaciones (Serrano y García, 2021). 

En el ámbito hospitalario la empatía también contribuye a la satisfacción del 

paciente en base a la atención recibida, dado que estos tienen la percepción de ser tratados 

con respeto y comprendidos. De esta forma se generan efectos positivos en los paciente y 

en su experiencia dentro del sistema de salud. Así mismo, al fomentar un ambiente de 

trabajo positivo promueve un enfoque colaborativo y apoyo mutuo, para no solo mejora 

la calidad del cuidado sino fortalecer la relación entre pacientes y profesionales (Ramón 

et al., 2021). 

 

Beneficios de la empatía en la atención sanitaria 

Uno de los beneficios es la mejora de la calidad de la atención la cual se refiere a 

la capacidad de los servicios médicos para cumplir con las expectativas y necesidades de 

los pacientes de manera que estos puedan recibir una atención adecuada efectiva y segura 

este tipo de calidad abarca varios aspectos en las que se destaca la precisión en el 

diagnóstico, la eficacia de los tratamientos, la accesibilidad a los servicios y una atención 

personalizada (Mendoza, 2021). 

Esto implica que se realice un seguimiento constante y que este adaptada a las 

condiciones cambiantes de la salud del paciente. Además, la calidad del cuidado se 

relaciona con el respeto hacia la autonomía y dignidad del paciente, de forma que sus 
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derechos sean protegidos en todo el momento. Esto incluye no solo la atención médica, 

sino también en el apoyo emocional y apoyo psicológico que son necesarios para el 

bienestar integral del paciente (Morán y Sierra, 2022). 

También se incluye el impacto en la satisfacción del paciente, como un indicador 

clave para medir si las expectativas del trato recibido son cumplidas. Este indicador puede 

abarcar aspectos tanto subjetivos como objetivos dentro de la experiencia del paciente ya 

que van desde la amabilidad y la comunicación percibida por parte del personal de salud 

e inclusive la eficacia de los tratamientos y el entorno en que recibe la atención. Un 

paciente satisfecho tiende a tener mejor percepción del servicio, lo que favorece su 

bienestar general e influir positivamente en su salud (Morán y Sierra, 2022).  

Por ende, estará más dispuesto a seguir recomendaciones médicas y participar 

activamente en su proceso de recuperación. Una de las características fundamentales es la 

empatía ya que juega un papel fundamental para un trato respetuoso, sentirse valorado y 

satisfecho con el servicio percibido, además está vinculada con la eficiencia y la 

comodidad en el proceso de atención. Es decir que cuando estos elementos se gestionan 

de forma adecuada los pacientes tienen menos estrés y frustración siendo reflejada en el 

cuidado recibido y en la obtención de los resultados de las condiciones clínicas de los 

pacientes (Enrique et al., 2020). 

Otro de los beneficios es la reducción del estrés y la ansiedad en los pacientes, 

cuando los profesionales muestran empatía los pacientes sienten que sus miedos y 

preocupaciones son válidos y comprendidos, de manera que sienten un apoyo emocional 

indiscutible. Lo que contribuye a disminuir la ansiedad especialmente en situaciones de 

enfermedades crónicas o catastróficas. Esto hace que el paciente sienta una conexión 

humana y los hace más capaces de enfrentar los desafíos relacionados con su salud 

(Enrique et al., 2020). 

Cabe resaltar que la empatía facilita la comunicación abierta, lo que es 

fundamental para reducir el estrés. Cuando los profesionales se toman el tiempo para 

escuchar activamente a los pacientes y responder inquietudes de manera clara y respetuosa 

se minimiza la sensación de desinformación o abandono. Esto hace que los pacientes 

tengan más control sobre su situación y estén más informados y apoyados por el personal 
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médico. Creando un cuidado más humanizado, compasivo favoreciendo la calma y el 

equilibrio (De Felice et al., 2022). 

También la empatía tiene efectos en la adherencia al tratamiento ya que influye 

una relación de confianza entre el paciente y el profesional, este enfoque empático hace 

que las recomendaciones se adapten de manera individualizada a pesar de las barreras que 

pudiesen existir como el miedo, la frustración, las dificultades económicas o las 

complicaciones propias del tratamiento. Al existir una buena adherencia implica la 

participación del paciente en su autocuidado, este se sentirá más confiado y podrá realizar 

cambios en el estilo de vida, asistir a citas médicas y a seguir pautas de autocontrol. En 

contraste la falta de adherencia puede llevar a complicaciones a prolongar la enfermedad 

y a disminuir la eficacia de los tratamientos lo que impide un compromiso del paciente 

con su salud (De Felice et al., 2022). 

 

Barreras que pueden afectar la empatía del personal de salud en el entorno 

hospitalario 

Al analizar las barreras que pueden influir en las empatía del personal de la salud 

dentro de un entorno hospitalario se considera al estado emocional del profesional. 

Cuando un miembro del equipo de salud experimenta estrés, agotamiento o ansiedad 

puede verse afectada su capacidad para conectarse emocionalmente con los pacientes 

(Lown et al., 2020). La sobrecarga de trabajo y el desgaste emocional genera una 

desconexión haciendo que el profesional se enfoque en sus propios desafíos, en lugar de 

las necesidades emocionales del paciente. De manera que reciben una atención fría o 

impersonal, esto genera que los pacientes sientan o piensen que sus preocupaciones y 

emociones no son comprendidas (Raba et al., 2021). 

Otro factor es la cultura personal y los valores de los profesionales muchas veces 

las creencias y valores pueden influir de cómo percibe y responde a las emociones de los 

pacientes. Si un profesional no está abierto a las diferencias culturales puede haber 

malentendidos ya que la capacidad para reconocer y respetar las diversas culturas, 

creencias y valores generan que no se brinde un cuidado empático (Raba et al., 2021). Así 

mismo la personalidad del profesional influye en la empatía con el paciente, existen 

profesionales con una personalidad más extrovertida abierta y comunicativa que tienden 
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a establecer vínculos emocionales con los pacientes. Sin embargo, aquellos con una 

personalidad más reservada o introvertida pueden tener dificultades para conectarse 

emocionalmente especialmente en situaciones de alta carga emocional (Dong et al., 2023).  

La experiencia previa, también juega un papel fundamental en la capacidad para transmitir 

empatía, sin embargo, muchos profesionales han enfrentado situaciones difíciles o 

traumáticas durante su práctica profesional, que ha generado un estado de 

desensibilización como mecanismo de protección, lo que puede afectar la capacidad para 

expresar empatía hacia los pacientes (Dong et al., 2023).. 

 

Factores que pueden afectar la empatía del personal de salud  

Se incluyen a los factores personales, organizacionales y emocionales. Dentro de 

los factores personales se detalla el estrés y el agotamiento que son barreras significativas 

para la empatía en los profesionales de la salud. Con respecto al estrés es generado por 

múltiples fuentes como la sobrecarga de trabajo, presión por cumplir jornadas laborales, 

responsabilidad para tratar casos complejos o pacientes en situaciones críticas. Cuando 

los profesionales están en constante niveles de estrés su capacidad para brindar una 

atención empática se vuelve reducida, ya que el estrés genera una desconexión emocional, 

haciendo que el profesional se sienta abrumado por sus propias preocupaciones (Parra y 

Cámara, 2022). 

Mientras que el agotamiento o el síndrome de burnout es otro factor que afecta 

directamente la empatía de paciente donde no solo se ve afectado en términos de energía 

física sino también con su capacidad para conectar emocionalmente con los pacientes, 

donde se ve involucrada la fatiga mental y emocional que disminuye la capacidad de 

atención y de escucha activa para ofrecer una atención de calidad (Parra y Cámara, 2022). 

En cuanto a los factores organizacionales, se incluye a la falta de tiempo ya que 

las jornadas laborales muchas veces son extendidas y la presión por atender a un número 

elevado de pacientes puede limitar la oportunidad de interactuar con cada uno de ellos, e 

inclusive el tiempo limitado puede llevar a que los profesionales se enfoquen en cumplir 

procedimientos y tareas descuidando la dimensión emocional del cuidado del paciente, de 

forma que impide que se establezca una conexión empática (Atahuaman et al., 2020) 
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Finalmente, uno los factores emocionales es la desensibilización ante el 

sufrimiento, esto se debe a la capacidad de los profesionales para expresar empatía en la 

atención. Esto se genera debido a la exposición continua al dolor, la enfermedad y la 

muerte; generando una respuesta emocional de insensibilidad como mecanismo de 

defensa para el evitar el desgaste psicológico. Esto ocurre cuando los profesionales con el 

tiempo dejan de reaccionar ante el sufrimiento de los pacientes, llevando a interacciones 

frías y distantes hacia los pacientes, por ende, ellos pueden percibir esta respuesta del 

profesional como una falta de humanidad a la atención recibida  (Atahuaman et al., 2020) 

 

La empatía en la comunicación con los pacientes 

La empatía es un componente fundamental en la comunicación con los pacientes 

ya que esto permite establecer una relación de confianza y comprensión mutua.  Es por lo 

que mediante una comunicación empática los profesionales deben tener técnicas de 

escucha activa, siendo éste una habilidad fundamental para mantener una buena 

comunicación, mediante el contacto visual, mostrar interés o emplear preguntas 

adecuadas. De manera, que el paciente puede expresar sus miedo y dudas, de esta forma 

puede percibir que su opinión es valorada, fortaleciendo la relación profesional (González 

y Rojas, 2021).  

Por otro lado, la empatía se manifiesta a través de un lenguaje verbal como no 

verbal en cuanto al lenguaje verbal se hace uso de frases como entiendo cómo se siente o 

comprendo su preocupación, esto ayuda a generar un ambiente de apoyo y confianza, 

Mientras que un lenguaje no verbal tiene adoptar una postura abierta o un tono calmado 

de voz calmado y expresiones faciales acorde a la conversación (Chou Chuen et al., 2022). 

Finalmente, la empatía juega un papel fundamental en la toma de decisiones esto 

genera un diálogo abierto y respetuoso dado que el paciente puede expresar sus 

preocupaciones valores y expectativas respecto a su enfermedad o tratamiento. A su vez 

el profesional puede ofrecer información clara y adaptada en base a las necesidades del 

paciente promoviendo así su participación ante el tratamiento recomendado (Chou Chuen 

et al., 2022). 
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Habilidades sociales  

Definición y componentes de las habilidades sociales 

Las habilidades sociales se definen como el conjunto de competencias 

interpersonales que permiten establecer una comunicación efectiva y empática con 

pacientes familiares o compañeros de trabajo. Según los autores Intriago et al., (2024) 

mencionan que estas habilidades están estrechamente relacionadas con la inteligencia 

emocional ya que tiene la capacidad de reconocer y gestionar las emociones propias y 

ajenas. Su aplicación es fundamental para garantizar una atención más humanizada y de 

calidad, promoviendo seguridad y bienestar en el paciente. Por su parte los autores 

Napolitano et al., (2021)  consideran que estas habilidades son indispensables para 

gestionar conflictos reducir el estrés laboral y mejorar la cooperación interdisciplinaria y 

su correcta diligencia contribuye a disminuir errores en la práctica profesional y fortalecer 

la confianza del paciente con los sistemas de salud. 

Dentro de los componentes se incluye la comunicación efectiva que facilita la 

transmisión de información entre el profesional de salud y el entendimiento del paciente. 

Asimismo, la empatía para responder adecuadamente a las emociones y preocupaciones; 

de igual manera la escucha activa que es esencial para captar detalles relevantes y mejorar 

la relación terapéutica la asertividad para expresar ideas, opiniones con respeto y la 

colaboración en equipo para una clave dinámica hospitalaria para toma de decisiones 

(Caldevilla et al., 2024). Otro de los componentes es la inteligencia emocional que mide 

que permite manejar la presión y responder con sensibilidad a las necesidades del paciente 

la resolución de conflictos que ayudan a prevenir malentendidos y mejorar la dinámica 

laboral y finalmente el liderazgo para tomar decisiones efectivas y situaciones críticas 

(Tittarelli et al., 2021). 

 

La importancia de las habilidades sociales en la atención sanitaria 

Es importante resaltar que las habilidades sociales juegan un papel fundamental 

en la relación médico paciente. Estas incluyen la capacidad de escuchar, la comunicación 

clara, respetuosa y el establecimiento de una relación de confianza. Cuando los 

profesionales son capaces de demostrar estas habilidades los pacientes se sienten más 

cómodos, seguros y comprendidos, lo que fomenta un ambiente de respeto mutuo, mejora 
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la cooperación del paciente durante el tratamiento obteniendo efectos positivos en los 

resultados de la salud del individuo (Ramón et al., 2021).  

Es importante resaltar que cuando un médico sabe comunicarse de manera eficaz 

puede proporcionar una educación más clara, haciendo que el paciente comprenda su 

condición de salud y los tratamientos disponibles para seguir con las indicaciones 

médicas. Así mismo, tiene un impacto significativo en la adherencia a los tratamientos, lo 

que les ayuda a mejorar el pronóstico y reducir las tasas de reingreso (Marcos et al., 2021).  

Otro aspecto importante es la gestión de situaciones difíciles y emocionales con 

los pacientes ya que a menudo los profesionales enfrentan situaciones complejas como el 

diagnóstico grave de alguna enfermedad ya sea crónica o catastrófica e inclusive 

fallecimientos, que generan una carga en la familia del paciente. Por lo tanto, el personal 

de salud debe ofrecer apoyo emocional, ofrece la calma y las explicaciones claras y 

sencillas para mitigar el impacto emocional en el paciente (Marcos et al., 2021). 

 Para esto, se debe emplear un tono y un lenguaje a hostal para que tanto los 

familiares o el paciente se sientan acompañados en estados de vulnerabilidad de esta 

manera puede resolver conflictos o malos entendidos en situaciones. De esta manera, el 

médico puede gestionar la frustración y el enojo de pacientes y familiares a través de la 

escucha activa y la negociación ya que una relación basada en la empatía permite que los 

pacientes se sientan respetados y comprendidos incluso en momentos de tensión (Urtasun, 

et al., 2021).  

Asimismo, las habilidades sociales influyen en la salud mental de los profesionales 

ya que estos al tener la capacidad de interactuar de manera efectiva pueden manejar 

situaciones de estrés laboral, emplear estrategias de comunicación asertiva, menos 

agotamiento emocional y mejora en los cuidados médicos o asistenciales. Esto fomenta 

un entorno colaborativo donde los profesionales de la salud se pueden comunicar de 

manera abierta en especial en pacientes difíciles de manejar, favorece a un ambiente 

laboral saludable y equilibrado para promover salud mental (Urtasun, et al., 2021).   

 

Barreras para el desarrollo de habilidades sociales  

 Una de las barreras se incluye la alta carga laboral y la disponibilidad de tiempo 

para la interacción con los pacientes. Debido a que muchos entornos hospitalarios el 
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personal de salud debe asistir a un elevado número de pacientes en períodos o jornadas 

laborales reducidas, esto hace que el tiempo destinado a cada consulta sea limitada. Como 

resultado los profesionales se ven obligados a priorizar tareas clínicas dejando en segundo 

plano las interacciones interpersonales para crear un vínculo de empatía y confianza.  Por 

ende, al tener una alta carga laboral puede construir al estrés y el agotamiento personal lo 

que dificulta aún más el desarrollo de estas habilidades (Bermúdez et al., 2022). 

Por otro lado, las dificultades de la comunicación interprofesional, hace que no se 

establezca una comunicación fluida y clara entre equipos multidisciplinarios como 

médicos, enfermeras, terapeutas y otras profesiones ocasionando malentendidos o 

conflictos entre ellos, lo que afectan de manera directa el trato al paciente. Una atención 

poco coordinada influye de manera negativa en la experiencia del paciente e inclusive 

puede generar insatisfacción hacia el cuidado integral (Bermúdez et al., 2022). 

Finalmente, la falta de formación en habilidades sociales deja a los profesionales 

de la salud sin herramientas adecuadas para manejar situaciones emocionales complejas 

durante la práctica clínica. Por lo tanto, es necesario que las instituciones inviertan en 

programas de formación que incluyan el desarrollo de habilidades sociales como una 

solución para mejorar la calidad de los servicios sanitarios (Bermúdez et al., 2022). 

 

Habilidades sociales en el entorno sanitario 

El trabajo interdisciplinario o trabajo en equipo en el entorno sanitario permite a 

que éstos puedan trabajar de manera conjunta y eficiente en el cuidado del paciente. Esta 

capacidad permite interactuar manera respetuosa, escuchar opiniones y aportar 

conocimientos de forma colaborativa lo que facilita la creación de un plan de atención 

integral. Esto fomenta un ambiente de trabajo armónico donde cada equipo de salud se 

siente valorado y puede contribuir con su experiencia. Esto garantiza que se tomen en 

cuenta las perspectivas necesarias para abordar las necesidades complejas lo que favorece 

a los resultados en salud de los pacientes (Tittarelli et al., 2021).  

Asimismo, la comunicación efectiva entre profesionales asegura un enfoque 

coordinado en los tratamientos de los pacientes, de manera que la transmisión de la 

información sea clara y precisa, así como la interacción para identificar las necesidades 

individuales de los pacientes.  Cuando los profesionales emplean una comunicación 
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abierta y respetuosa se reduce el riesgo de malos entendidos la comunicación es 

bidireccional por lo que los equipos de trabajo pueden compartir sus perspectivas y 

fortalecer la toma de decisiones (Ruiz, 2021). 

Otro aspecto relevante es que permite la resolución de conflictos, especialmente 

en entornos dinámicos y de alta presión como hospitales que es común que surjan 

desacuerdos con diferencias de opiniones entre los miembros de salud ya sea sobre la 

atención del paciente o del enfoque del tratamiento. Cuando los profesionales cuentan con 

empatía y respeto pueden encontrar soluciones que benefician tanto a los pacientes como 

al equipo multidisciplinario ya que ayuda a mediar los conflictos a prevenir tensiones 

laborales, prevenir, generar un ambiente colaborativo con una atención más humanizada 

y personalizada (Ruiz, 2021). 

 

Teorías de empatía relacionada a las habilidades sociales  

Empatía cognitiva y emocional  

Los constructos de empatía (es decir, comprender y/o compartir las emociones de 

otra persona) y regulación emocional (es decir, los procesos mediante los cuales uno 

maneja las emociones). La empatía se conceptualiza comúnmente como compuesta por 

dos dimensiones: empatía afectiva (la capacidad de compartir las emociones de los demás) 

y empatía cognitiva (la capacidad de inferir/ entender las experiencias emocionales de los 

demás (Thompson et al., 2021). 

En ocasiones la empatía no solo implica saber cómo piensan y sienten las otras 

personas, sin embargo, va mucho más allá de sentir las emociones, las cuales son 

importantes para formar y mantener conexiones durante la atención asistencial. Estudios 

han demostrado que algunas personas pueden inclinarse de la forma más natural hacia otra 

persona, mientras que a otros le es difícil mantener esta conexión por lo cual la 

comunicación con los demás se presenta con dificultad (Clarke, 2023).  Además, se cree 

que los enfermeros, médicos, psicólogos, psiquiatras, entre otras profesiones enfrentan 

estados de tensión emocional debido que muchas veces las situaciones de empatía son 

valoradas como desapego u objetividad. 

Una justificación común para esto es que las emociones aumentarán el riesgo de 

agotamiento y amenazarán la capacidad de los profesionales de la salud para brindar una 
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atención eficaz. Sin embargo, los pacientes necesitan que sus profesionales de la salud 

expresen su atención, y la empatía es una experiencia recíproca (Gill, 2024).  

En lugar de tener esta tensión entre la empatía "cognitiva" y "emocional", puede ser útil 

considerar la empatía como "un proceso iterativo de resonancia emocional y curiosidad 

sobre el significado de una situación clínica para el paciente". Además, la forma en que 

somos empáticos siempre está situada, por ejemplo, cuando resucitamos a un paciente en 

el departamento de emergencias y cuando le damos la noticia a una madre de que su hijo 

se está muriendo, o cuando rehabilitamos a un paciente para que vuelva a caminar después 

de una lesión en la pierna o la columna, o para ayudarlo a mover el brazo después de un 

derrame cerebral (Gill, 2024). 

 

Implicaciones para la practica 

La empatía y las habilidades sociales en el personal de salud son la clave 

fundamental para mejorar la calidad de atención y la relación con los pacientes. De esta 

forma no quieren depender de las instituciones deben promover una cultura organizacional 

en conjunto con la comunicación efectiva, la escucha activa y la empatía dirigida a un 

cuidado humanizado considerando las necesidades emocionales de los pacientes. Para 

esto, es necesario que se realicen programas de capacitación continua que fortalezcan la 

inteligencia emocional y el manejo de conflictos dentro de una institución hospitalaria. De 

esta manera se obtiene un personal sanitario capaz de desarrollar estrategias de 

intervención para abordar las situaciones de estrés laboral, sin comprometer la calidad el 

servicio del usuario o paciente. 

Referente a la gestión a nivel hospitalaria, la inclusión de la empatía es un criterio 

clave para la evaluación de la satisfacción en base al desempeño del personal de salud. E 

inclusive los gerentes de las instituciones pueden fomentar espacios o reuniones de 

diálogo en base a la reflexión entre los equipos multidisciplinarios para analizar cada caso 

clínico mediante un enfoque humanizado. De manera que estos diálogos fortalezcan la 

calidad del servicio en beneficio a la mejoría de las condiciones de salud del individuo sin 

olvidar el bienestar laboral del personal de salud y reducir el agotamiento emocional. 

A nivel de salud pública, es necesario que los gobiernos fomenten estrategias de 

promoción de empatía y las habilidades sociales ya que la incorporación de estos 
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parámetros es fundamental para garantizar que los futuros profesionales tengan las 

competencias adecuadas tanto en comunicación como trato humanizado desde su 

formación académica. También se enfatiza que es necesario actualizar normas y políticas 

que prioricen el trato al paciente como base esencial en la atención médica, de forma que 

estos servicios sean accesibles y enfocado a las necesidades individuales de cada paciente.  

De igual manera, las organizaciones gubernamentales deben enfocarse en mejorar 

las condiciones laborales del personal de salud, debido que el entorno de trabajo en el cual 

se desempeña puede influir directamente en la capacidad de brindar una atención más 

empática. Esto implica que se reduzca la sobrecarga laboral, garantizar horarios flexibles 

y tener apoyo psicosocial. También es necesaria la implementación de campañas de 

sensibilización dirigida a profesionales en especial aquellos que presentes síntomas de 

agotamiento emocional o dificultad en la comunicación con los pacientes para que puedan 

fortalecer y mejorar sus estrategias de atención para fomentar una cultura de respeto y 

confianza de los servicios de salud. 

Es así como estos programas asignados a profesionales pueden servir de guiar y 

apoyo a nuevos trabajadores para el desarrollo de habilidades sociales y empatía 

relacionadas al trato con los pacientes. Por lo que es necesario que se incluyan estrategias 

de autocuidado y manejo de estrés. Para contar con un personal de salud psicológica y 

emocionalmente equilibrado a través de una cultura organizacional que contribuye al 

fortalecimiento del compromiso de los equipo de salud y la mejoría del paciente mediante 

servicios sanitarios de calidad.  
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Conclusiones  

Se concluye que la empatía y las habilidades sociales son parámetros 

fundamentales para garantizar una atención de calidad y fortalecer la relación con los 

pacientes, por ende, mejorar la experiencia y el nivel de satisfacción de los usuarios dentro 

de la institución.  Mediante el sustento teórico de la empatía cognitiva y emocional se 

explica que esto no es un concepto único, sino que comprende dos dimensiones. La 

cognitiva que implica comprender la perspectiva del paciente. Mientras que la emocional 

permite conectar de forma afectivamente con su experiencia. Ambas teorías permiten 

centralizar la atención del cuidado fortalecer la comunicación y generar un ambiente de 

confianza y seguridad de los servicios médicos o asistenciales. 

Como recomendación es necesario que se implementen programas de capacitación 

que refuercen los aspectos de empatía cognitiva y emocional que aspectos fundamentales 

que funcionan como herramientas para mejorar la comunicación, el manejo de emociones, 

la resolución del conflictos y mejora las estrategias de cuidado para prevenir el 

agotamiento emocional y laboral. Por lo que se sugiere que las instituciones integren la 

evaluación de empatía como un criterio de elegibilidad para el desempeño personal y 

profesional para otorgar un buen servicio de calidad, por ende, mejorar la satisfacción de 

los pacientes. 

Por lo tanto, este análisis confirma que la empatía y las habilidades sociales no 

solo mejora la experiencia del paciente, sino que también está vinculada de manera 

positiva en la motivación y el bienestar de los profesionales. Al generar un entorno de 

trabajo donde prevalece la comprensión y el apoyo emocional reduce los niveles de estrés 

laboral y fortalece el trabajo en equipo. Más aún si existe un respaldo institucional se 

contribuye a una mejor percepción por parte del paciente y de la calidad del servicio 

recibida. 

Como respuesta al objetivo general se considera que la empatía y las habilidades 

sociales son aspectos fundamentales para optimizar la atención médica, ya sea mediante 

la implementación de programas, a través de un ambiente de trabajo positivo y la 

unificación de la empatía con las políticas de salud que son acciones necesarias para un 

cuidado más centrado en base a las necesidades del paciente, garantizando una relación 

más cercana y compresiva a quienes reciben los servicios.  
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