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La empatía: una habilidad clave en  
la calidad del cuidado en enfermería

Empathy, a key skill for quality nursing care

Empatia, aptidão fundamental na qualidade 
dos cuidados de enfermagem

La empatía puede considerarse como una habilidad cognitiva, pero también conductual. En el 
campo de la enfermería se relaciona con las habilidades de comprensión, las experiencias, los 
sentimientos de los pacientes frente al cuidado, y la habilidad del profesional de enfermería para 
comunicarse dentro del proceso salud-enfermedad-cuidado. Entender que la empatía se centra en 
aspectos cognitivos y conductuales permite conceptuarla dentro de características que libren de 
interferencias para otorgarle objetividad. Al respecto, Rivero1 asevera que la empatía es «la inten-
ción de comprender los sentimientos y emociones, intentando experimentar de forma objetiva y 
racional lo que siente otro individuo», con ello, a su vez, «hace que las personas se ayuden entre sí». 
En el mismo sentido, Van Hoey2 explica que el concepto de empatía normalmente se utiliza para 
aludir a la habilidad de distinguir y entender lo que siente otra persona; se relaciona con el altruis-
mo, el amor, la preocupación por los demás, así como con la habilidad para ayudar.

El Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF)3 describe la empatía como una habi-
lidad que permite entender y compartir los sentimientos de los otros, es decir, ponerse en el lugar 
de otras personas y mirar a través de sus ojos para comprender mejor cómo se sienten; ser más 
respetuoso, comprensivo e inclusivo con los demás. 

Goleman4 explica que la empatía es la habilidad de comprender, entender, reconocer y reaccio-
nar ante el humor, el temperamento, los pensamientos o las emociones de los demás; es parte de 
la inteligencia interpersonal. Para Márquez et al.5, la empatía es un rasgo afectivo-cognitivo por el 
cual las personas pueden comprender las vivencias, expectativas y preocupaciones de otros indi-
viduos, y, en conjunto, transmitirlas emocionalmente. Considerando lo anterior, los profesionales 
de enfermería pueden lograr, por medio de la empatía, una mejor perspectiva acerca del sentir y 
pensar de los pacientes y sus familias, así como entender la manera de actuar y reaccionar frente 
al cuidado. La empatía, en el caso de los profesionales de enfermería, se describe como un rasgo 
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esencial para un cuidado más humano, y como un elemento característico del profesionalismo 
enfermero6.

Desde el punto de vista disciplinar, Watson7 enfatiza el cuidado transpersonal como un tipo de 
relación especial de cuidado humanizado; por lo que los procesos caritas incluyen una dimensión 
definitivamente espiritual y otra relacionada con el amor, pero ambas vinculadas estrechamente al 
cuidado. Watson8 lo describe como la «formación de un sistema humanístico-altruista de valores», 
el cultivo de la sensibilidad hacia uno mismo y hacia los demás por medio de la autoaceptación; en 
este sentido, su modelo incorpora a la práctica enfermera elementos como el compromiso moral, la 
intencionalidad, la conciencia de protección, así como el fomento y potencialización de la dignidad 
humana. Estos se deben incorporar también en la construcción de la relación con el paciente y su 
familia, a fin de propiciar su colaboración en el cuidado y ayudar a mejorarlo.

No obstante, la relación entre el profesional de enfermería y el paciente durante el cuidado re-
sulta un tanto compleja. Considerando esto, Carper9 incorporó a la práctica enfermera dos tipos de 
conocimiento para el desarrollo de habilidades como la comunicación, la creatividad y la empatía: 
el conocimiento personal y el conocimiento ético. El conocimiento personal se manifiesta en el 
autoconocimiento, que es la habilidad de percibir, interpretar y comprender las necesidades de uno 
mismo10; por otra parte, el conocimiento ético se manifiesta en la actuación profesional basada tan-
to en un criterio moral propio como en los valores y principios que deben regir al profesional para 
tomar decisiones correctas, responsables y justas11.

En el ámbito clínico, la empatía cobra relevancia cuando se convierte en un aspecto cardinal 
para la seguridad del paciente, por lo que sería necesario considerarla como un elemento clave para 
impedir los eventos adversos y mejorar la calidad del cuidado12. En México, se plantean ocho accio-
nes esenciales en materia de seguridad del paciente, la empatía es la acción número dos, relativa a 
la comunicación efectiva, que tiene como objetivo mejorar la interacción entre los profesionales de 
la salud, los pacientes y los familiares, a fin de obtener información correcta, oportuna y completa 
durante el cuidado, y así reducir los errores relacionados con las órdenes verbales13.

De acuerdo con Agudo et al.14 y Maza et al.15, dos de los medios por los cuales los profesionales de 
enfermería pueden desarrollar empatía son la escucha activa y la comunicación efectiva. Estas ha-
bilidades blandas brindan seguridad en la práctica y fomentan otras habilidades imprescindibles 
para preservar y consolidar la relación con el paciente y su familia, relación que debe basarse en la 
honestidad, la serenidad y el respeto mutuo, ya que son actitudes esenciales para proporcionar un 
cuidado cálido.

Es necesario que la comunicación efectiva no se limite al simple intercambio de información, 
sino que se convierta en una acción capaz de conectar al profesional de enfermería con el paciente 
y la familia en un espacio seguro y comprensivo.

Es bien sabido que la práctica de enfermería en la cotidianeidad puede llevar a los profesio-
nales a experimentar diversidad de emociones y, en consecuencia, a vivir el cuidado de maneras 
distintas. Algunas investigaciones han mostrado que en la mayoría de las ocasiones el personal de 
enfermería se ve en la necesidad de desarrollar el manejo de sus emociones, a la par de sus habi-
lidades sociales y comunicativas, como apoyo para desempeñar sus actividades dentro del campo 
laboral, dado que, en algunas ocasiones, ocurren conductas capaces de implicar conflictos emocio-
nales y limitar el desarrollo profesional13.

En consideración a las posturas teóricas de Watson7 y Carper9, la empatía es una habilidad 
que se manifiesta en actos profesionales intencionados y sustentados, lo que exige al profesional 
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de enfermería integrar componentes cognitivos, afectivos y conductuales que den sustento a su 
pensar, sentir y hacer profesionales15. Si bien se puede considerar que las características sociode-
mográficas, los rasgos de personalidad y las creencias personales tienen cierta influencia en la 
ideología del profesional de enfermería al cuidar, no debe dejarse de lado que la práctica de enfer-
mería requiere tener una noción clara de la responsabilidad del cuidado y una consciencia de los 
valores éticos propios, los cuales, durante la formación y mediante la enseñanza-aprendizaje, se 
vincularán con los valores éticos disciplinares para formar actos profesionales empáticos.
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