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T R A B A J O  E M O C I O N A L
E N  L A  E N F E R M E R Í A   
Lo que nos revelan 533 profes ionales en
Puerto R ico sobre cómo responder  a  las

demandas emocionales del  t raba jo



El  proceso de
regular  nuestras
emociones  para
cumpl i r  con las
demandas
emocionales del
ro l  profes ional .

Trabajo
emocional

Un trabajo que pasa desapercib ido:

Gran parte  del  t raba jo  c l ín ico ex ige mucho más que
conocimientos técn icos.  Además de evaluar  pac ientes,
admin ist rar  t ratamientos o coord inar  cu idados,  los  profes ionales
de enfermer ía  también necesi tan manejar  sus propias emociones 

RESUMEN

para responder  de manera efect iva  a  las
demandas del  t raba jo .  Este proceso se
conoce como t raba jo  emocional .

A  n ivel  internac ional ,  e l  t raba jo
emocional  se ha re lac ionado con
ind icadores como el  burnout ,  la
sat isfacción laboral ,  e l  b ienestar  y  la
permanencia  en e l  empleo.  

Este informe presenta los hal lazgos del
pr imer  estudio  sobre este fenómeno en
Puerto R ico y  ayuda a  entender  por  qué
hacer  b ien e l  t raba jo  no s iempre
s ign i f ica  sent i rse b ien a l  hacer lo .
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Mantener  la  calma f rente a  pac ientes,  fami l ia res o
cu idadores molestos .

Transmit i r  conf ianza y  segur idad aun cuando ex iste
temor e  incert idumbre.

Mostrar  empat ía  durante jornadas emocionalmente
agotadoras .

Comunicar  not ic ias  d i f íc i les  con sens ib i l idad y
profes ional ismo.

 DEMANDAS
EMOCIONALES

EL PROCESO

Algunos e jemplos de demandas emocionales
caracter íst icas de la  profesión:  

Demandas
emocionales

Estrategias
ut i l izadas

Efectos en la
persona

Mantener  la  calma

Conf ianza

Empat ía

Tomar  e l  punto 
de v ista  del  ot ro

Reevaluar

Supr imi r  o  f ing i r

B ienestar

Desgaste y
burnout



533
Enfermeros/as

87%
Mujeres

37
Edad promedio

11
media  de años
de exper ienc ia

81%
Empresa pr ivada

66%
Bachi l lerato

¿QUÉ SE HIZO?
Se estudiaron a  533 profesionales provenientes de
múlt ip les escenar ios de práct ica,  incluyendo:

Médico-qu i rúrg ica Teleconsulta  

Sala  de operac iones

Card iovascular  

Pediat r ía  

Salud escolar  

Ep idemiología

Docencia  

Hogares de
envejec ientes

Invest igac ión



78% 68%

23% 42%

Frecuentemente o s iempre 
se esfuerza por  entender  la

perspect iva  de sus pacientes,
fami l ia res o cu idadores

Frecuentemente o s iempre
ve el  lado pos i t ivo de las

cosas (p .e j .  ver  s i tuac iones
di f íc i les  como oportun idades 

de aprendiza je )

Frecuentemente o s iempre
f inge tener  emociones que en

real idad no s ienten .

Frecuentemente o s iempre
res iste expresar  sus

verdaderos sent imientos

Tomar la  perspect iva
del  otro (Empat ía)

Reevaluación
posit iva

Fingir  emociones
Ocultar  o  supr imir

emociones

¿Qué se observa? 
Los enfermeros t ienden a  esforzarse por  sent i r  emociones
genuinas,  más que por  f ing i r  emociones que no s ienten .  

4 ESTRATEGIAS
Se examinó el  uso de cuatro estrategias de regulación
emocional  y  efectos asociados a  cada una:



6 CONCLUSIONES
CLAVE

¿Hay d i ferencias entre el  sector  públ ico y  pr ivado?
Sí ,  pero levemente .  E l  personal  del  sector  pr ivado reportó
una mayor  tendencia  a  ocultar  emociones y  a l  desgaste .

1 . La forma en que regulamos
nuestras emociones importa

Usamos d iversas estrategias para
responder  a  las  demandas emocionales
del  t raba jo .  Pero cada una se re lac iona
de manera ún ica con el  b ienestar .

2. Ocultar  y  f ingi r  emociones
hacen más daño 

Fing i r  y  supr imi r  emociones t inen la
mayor  re lac ión con ind icadores de
burnout .  No es tan senci l lo  como
“s implemente ser  amable o empát ico”
cuando genuinamente no lo  sent imos.

3. No es lo  mismo ocultar  que
f ingir  emociones

Fing i r  y  ocul tar  (o  supr imi r )  las
emociones son estrategias d ist intas .
En general ,  resul tó  más común ocul tar
emociones que f ing i r  a lgo que no se
s iente .



6 CONCLUSIONES
CLAVE

¿La exper iencia  laboral  inf luye?
Sí ,  pero levemente .  Quienes t ienen mayor  exper ienc ia
reportan menor  tendencia  a  f ing i r  emociones,  lo  que
sugiere que mayor  destreza para  regularse efect ivamente .

4. La empat ía  también cuesta

Quienes demuestran más empat ía
s ienten más emociones pos i t ivas hac ia
su t raba jo ,  pero también mayor
desgaste mental .  En  otras palabras,  la
empat ía  ayuda,  pero también cuesta .

5. Reevaluar  con un lente
posit ivo es lo  más efect ivo 

La reevaluac ión pos i t iva  se asocia  con
mayor  i lus ión por  e l  t raba jo  y  menos
act i tudes de ind i ferencia  e
insens ib i l idad.  De todas,  fue la
estrategia  más adaptat iva .

6. Esto es solo una parte

Existen más estrategias por  estud iar :
Ev i tar  s i tuac iones
Tratar  de soluc ionar  problemas
Dist raerse
Aceptar  las  s i tuac iones ta l  como son
Entre otras



C u l t u r a  y  l i d e r a z g o

L a  c a p a c i t a c i ó n  p o r  s í  s o l a  n o

e s  s u f i c i e n t e .  L a s  e m o c i o n e s

g e n u i n a s  n e c e s i t a n  u n  e n t o r n o

p r o p i c i o :  l í d e r e s  q u e  a p o y e n ,

h e r r a m i e n t a s  p a r a  m a n e j a r  l a s

d e m a n d a s  e m o c i o n a l e s  y

e s p a c i o s  p a r a  r e c u p e r a r s e .

PARA LÍDERES
¿Qué s igni f ica  esto para los l íderes de la  salud?

C a p a c i t a c i ó n
C a p a c i t a r  e n  t r a b a j o  e m o c i o n a l :

1 . A m p l í a  e l  r e p e r t o r i o  d e

e s t r a t e g i a s  r e g u l a t o r i a s .

2 . M e j o r a  l a  e x p e r i e n c i a  d e  l o s

e m p l e a d o s  y  p a c i e n t e s .

3 . A y u d a  a  r e d u c i r  e l  b u r n o u t .

4 . A y u d a  a  r e t e n e r  a l  p e r s o n a l .

P r e v e n c i ó n  
1 . E v a l u a r  e  i n t e r v e n i r  a n t e

s e ñ a l e s  d e  b u r n o u t .  

2 . P r o t e g e r  l a   e m p a t í a  c o m o

r e c u r s o  l i m i t a d o ,  n o  i n f i n i t o .

3 . N o r m a l i z a r  h a b l a r  s o b r e  l a s

d e m a n d a s  e m o c i o n a l e s .

La estrategia  importa :  
La misma muestra  de

profes ional ismo puede
surg i r  de estrategias
dist intas y  produci r

consecuencias
di ferentes .



El Dr. Anthony Matos es profesor, investigador y consultor organizacional.

Su trabajo se centra en la regulación emocional, el desarrollo del talento

y la evaluación del personal.

Si desea presentar este tema mediante

una conferencia, taller o seminario en

su hospital, asociación profesional u

organización de salud, puede

comunicarse a:

Actualmente lidera iniciativas de investigación aplicada a través de

Latente, una firma puertorriqueña especializada en aprendizaje,

desarrollo del talento e investigación aplicada, ayudando a las

organizaciones a tomar decisiones basadas en evidencia.

¿Le gustar ía  conocer  más o
compart i r  esta  información con
su organización?

Dr .  Anthony Matosal .matosmelo@gmai l .com

Nota Editor ia l :  este documento t raduce a  un formato e jecut ivo los
pr inc ipales hal lazgos de una invest igac ión desarrol lada por  e l  Dr .  Anthony
Matos en 2022 en la  Un ivers idad de Puerto R ico,  Recinto de R ío  P iedras .  Su
propósi to  es acercar  la  ev idencia  c ient í f ica  a  los profes ionales y  l íderes del
s istema de salud.

“Más que ex ig i r  for ta leza o inte l igencia
emocional ,  ayudemos a  desarrol lar las .”

SOBRE EL
AUTOR

www.latentepr .com
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