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HIGHLIGHTS  
1. Alta percepción positiva del cuidado recibido por los usuarios. 
2. Se contextualizan los cinco elementos de la teoría de Swanson. 
3. El estudio involucró varios contextos asistenciales. 
4. Los usuarios destacan la presencia y comunicación con enfermería.

RESUMEN
Objetivo: Determinar la percepción de los usuarios sobre el cuidado brindado por 
enfermería, desde la perspectiva de Kristen Swanson, en una institución de tercer 
nivel de atención. Método: Estudio observacional de corte transversal en 192 adultos, 
seleccionados mediante muestreo probabilístico estratificado por servicios, a partir 
de un universo de 7.601 usuarios, con una precisión del 7 %, frecuencia esperada 
del 50 %, nivel de confianza del 95 % y efecto de diseño de 1. Resultados: Mediana 
de edad: 43 años; 56,77 % mujeres; mediana de estancia: 5 días. Puntaje global del 
Cuidado Profesional: 55,59. No se hallaron diferencias significativas en el puntaje 
según edad ni duración de la estancia. Conclusiones: Los resultados evidencian un 
cuidado integral, basado en los cinco momentos de la teoría de Swanson, resaltando 
la competencia del personal para conocer al usuario, acompañarlo, promover su 
autonomía, fortalecer sus creencias y participar activamente en su proceso de salud.

DESCRIPTORES: Teoría de Enfermería; Competencia Profesional; Atención de 
Enfermería; Empatía; Satisfacción del Paciente.

ARTÍCULO ORIGINAL

https://doi.org/10.1590/ce.v31i0.99443es

Luís Alberto López-Romero1  
Sandra Lucrecia Romero-Guevara2  

Natalia Esquivel Garzón2  
Dora Inés Parra2 

¹Universidad Autónoma de Bucaramanga, Facultad de Ciencias de la Salud, Bucaramanga, Santander, Colombia.
²Universidad Industrial de Santander, Escuela de Enfermería, Bucaramanga, Santander, Colombia. 

https://doi.org/10.1590/ce.v31i0.99443es
https://doi.org/10.1590/ce.v31i0.99443es
https://orcid.org/0000-0002-6423-4055
https://orcid.org/0000-0002-7698-7900
https://orcid.org/0000-0002-6423-4055
https://orcid.org/0000-0002-6845-3159
https://orcid.org/0000-0002-6423-4055
https://orcid.org/0000-0002-5354-6774
https://orcid.org/0000-0002-6423-4055
https://orcid.org/0000-0003-1527-973X


Percepción de los usuarios del cuidado brindado por enfermería desde la visión de Kristen Swanson 
López-Romero LA, Romero-Guevara SL, Esquivel Garzón N, Parra DI

Cogitare Enferm. 2026, v31:e99443es

INTRODUCCIÓN

La enfermería, como disciplina profesional, constituye la mayor fuerza laboral en el 
ámbito de la salud a nivel mundial1. Su desempeño es fundamental para el logro de los 
objetivos estratégicos de las instituciones de salud, dado que proporciona servicios de 
alta calidad2, los cuales inciden en los estándares de acreditación hospitalaria, a través 
de la atención brindada por el personal de enfermería3.

Como disciplina, la enfermería se centra en el cuidado integral de la experiencia 
de las personas en su proceso de salud, abarcando dimensiones físicas, psicológicas, 
emocionales, sociales y espirituales4. En este contexto, el cuidado constituye un 
determinante clave de los resultados en la salud física y emocional de los pacientes, así 
como un componente esencial de la calidad de los servicios de salud2.

La evidencia científica subraya la importancia de identificar las percepciones de 
los pacientes sobre el cuidado que reciben, ya que estas resultan fundamentales para 
diseñar programas orientados a mejorar la calidad de los servicios5. En el entorno de 
la práctica clínica, resulta indispensable aplicar modelos y teorías disciplinares que 
orienten y sustenten la atención diaria, integrando de manera efectiva la teoría y la 
práctica6.

En este marco, la literatura destaca que los modelos de enfermería proporcionan 
una base sólida para una práctica profesional de excelencia, los cuales deben estar 
alineados con la visión, los valores y la filosofía institucional. Estos modelos reflejan el 
compromiso de los profesionales con el cuidado y permiten operacionalizar conceptos 
teóricos a través de teorías de mediano alcance, que ofrecen un mayor nivel de 
concreción y se ajustan al ámbito práctico de las enfermeras7.

A nivel global, el diseño y la aplicación de modelos de enfermería han ganado 
relevancia en el contexto clínico, al integrar el conocimiento disciplinar con el uso 
de diversas estructuras metodológicas8. Un ejemplo destacado es la aplicación de la 
Teoría del Cuidado de Kristen Swanson, la cual describe las conductas esperadas del 
profesional de enfermería en cinco momentos claves del cuidado: “conocer” al sujeto 
de cuidado, “estar con” durante el proceso de salud-enfermedad, “hacer por” frente a 
las necesidades, “mantener las creencias” al asegurar prácticas adecuadas y “habilitar” 
mediante la educar para la salud9.

La teoría de Swanson ha demostrado, a través de evaluaciones empíricas, ser 
congruente, clara, parsimoniosa y aplicable a diversos contextos clínicos. Su desarrollo 
ha permitido la creación de instrumentos específicos para identificar comportamientos 
del personal de enfermería en la prestación del cuidado5. Dichos comportamientos 
se han convertido en factores determinantes que influyen en la percepción y la 
satisfacción de los pacientes con respecto al servicio de salud. Evaluar la percepción 
de los usuarios implica analizar su experiencia como sujetos que interactúan con 
profesionales capacitados, comprometidos y responsables del proceso de cuidado. 
Esta percepción se ve influida por diversos factores, incluidos la cultura, así como 
características personales como la edad, el sexo, la religión, el nivel educativo, las 
experiencias previas y la naturaleza de su enfermedad10-11.

Estudios previos se han centrado en evaluar la percepción frente al cuidado 
humanizado12-13, la calidad del cuidado14-16. Sin embargo, no se han analizado de manera 
conjunta dos componentes trascendentales en la prestación del cuidado de enfermería: 
la capacidad cognitiva del profesional y la habilidad para ofrecer cuidado humanizado. 
Por lo tanto, el presente estudio tuvo como objetivo determinar la percepción de los 
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usuarios sobre el cuidado brindado por enfermería, desde la perspectiva de Kristen 
Swanson, en una institución de tercer nivel de atención.

MÉTODO

Se realizó un estudio observacional analítico de corte transversal entre octubre y 
diciembre de 2024, en una institución de salud de alta complejidad de Bucaramanga, 
Colombia. La investigación siguió las recomendaciones para el fortalecimiento de la 
comunicación de estudios observacionales (STROBE cross-sectional studies).

La población estuvo conformada por personas hospitalizadas en los servicios 
de internación, urgencias de adultos, urgencias pediátricas, urgencias ginecológicas 
y unidades de cuidado intensivo. Se incluyeron usuarios mayores de 18 años con 
una estancia mínima de 24 horas. No fueron incluidas personas bajo sedación, con 
alteraciones mentales, diagnóstico psiquiátrico o que no contaban con familiar o 
acompañante.

La muestra fue de 192 sujetos (usuarios, familiares y/o cuidadores), seleccionados 
mediante muestreo probabilístico estratificado por el servicio. El cálculo se realizó 
con base en un universo de 7.601 egresos hospitalarios del último trimestre, con una 
precisión del 7 %, una frecuencia esperada del 50 %, nivel de confianza del 95 % y un 
efecto de diseño de 1.

Para la recolección de los datos se utilizó el instrumento Cuidado Profesional (CPS) 
de Kristen Swanson, validado al idioma español y compuesto por 15 ítems distribuidos 
en dos subescalas: sanador compasivo y sanador competente17-18. Las respuestas se 
consignaron en una escala tipo Likert de cuatro puntos, de 1 (totalmente en desacuerdo) 
a 4 (totalmente de acuerdo). El puntaje global se obtuvo mediante la sumatoria de los 
ítems, con un rango posible de 15 a 60 puntos, donde un valor de 15 puntos o menos 
es considerado deficiente, de 16 a 30 puntos regular, de 31 a 45 bueno y de 46 a 60 
excelente19. El instrumento cuenta con una confiabilidad reportada de α = 0,9019.

La aplicación fue realizada por integrantes de un semillero de investigación 
previamente capacitados. Se empleó un formulario electrónico (Google Forms) para 
registrar los datos sociodemográficos y las respuestas de la escala. La selección de los 
participantes fue aleatoria, previa explicación del objetivo del estudio y la firma del 
consentimiento informado.

Los datos fueron exportados a Excel y analizados en Stata 14.0. Se aplicó estadística 
descriptiva (frecuencias absolutas y relativas, medianas y rangos intercuartílicos). La 
normalidad se verificó con la prueba de Shapiro-Wilk. Para el análisis bivariado se 
aplicó la prueba U de Mann-Whitney y se compararon los puntajes globales y por 
subescalas según duración de la estancia hospitalaria (≤5 días y >5 días) y la edad (≤43 
y >43 años). Se consideró un valor de p < 0,05 como estadísticamente significativo.

La investigación fue aprobada por el Comité de Ética en Investigación y el Comité 
Técnico  Científico de Investigación, del Hospital Universitario de Santander – Empresa 
Social  del  Estado (HUS-ESE),  según  comunicación   HUS-ESE-202441101-1330-000000587, 
de acuerdo con lo consignado en las Actas 10 (25 septiembre) y 14 (25 de octubre) 
de 2024. Se respetaron los principios éticos establecidos en la legislación colombiana 
para investigaciones con seres humanos. El consentimiento informado fue solicitado y 
registrado digitalmente a través de encuesta.
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RESULTADOS

Un total de 192 personas accedieron a participar en este estudio, conforme al 
tamaño de muestra calculado. Ningún participante se abstuvo de responder la 
encuesta. La mediana de edad fue de 43 años y la mayoría fueron mujeres (n=109; 
56,8%). La mediana de estancia hospitalaria fue de 5 días (Q1-Q3: 2–10). Se incluyeron 
participantes de todos los servicios clínicos de una institución de tercer nivel de atención 
en Bucaramanga, Colombia (Tabla 1).

Tabla 1. Características Sociodemográficas de los participantes. Bucaramanga, 
Santander, Colombia, 2024

Variable n % o Mediana (Q1-Q3)
Edad (años) 157 43 (30 - 59)

Sexo
Femenino 109 56,77
Masculino 83 43,23

Número de días de estancia 192 5 (2 - 10)
Servicio

Especialidades quirúrgicas 18 9,38
Hospitalización Gineco-obstetricia 26 13,54

Neonatos 9 4,69
Pediatría 11 5,73

UCI adultos 17 8,85
UCI pediátrica 2 1,04

Unidad de quemados 5 2,6
Urgencias adultas 59 30,73

Urgencias de pediatría 21 10,94
Urgencias Gineco-obstetricia 7 3,65

Medicina interna 17 8,85
Fuente: Los autores (2024).

En cuanto al cuidado recibido, el puntaje global fue de 55,59 puntos. De acuerdo 
con la escala utilizada, este valor corresponde a un nivel de cuidado calificado como 
“Excelente”, al ubicarse dentro del rango establecido de 52 a 60 puntos. Este resultado 
refleja una presencia activa por parte del personal de enfermería, caracterizada por un 
cuidado empático, dedicado, que promueve la conexión emocional y el acompañamiento 
espiritual en la relación terapéutica.

Al comparar los resultados según la duración de la estancia hospitalaria (≤5 días 
frente a >5 días), se observó una percepción altamente positiva del cuidado recibido. 
En la subescala “Sanador Compasivo”, la mayoría de los ítems se ubicaron en el nivel 
de respuesta “siempre”, con frecuencias entre el 80 % y el 95 %, destacándose el 
ítem “Respetuosa” como el más valorado (95,31 %). Algunos aspectos, como “Escucha 
atentamente”, “Capaz de ofrecer esperanza” y “Atenta de sus sentimientos”, mostraron 
proporciones ligeramente menores (79,17 %, 71,88 %, 70,83 %, respectivamente), 
aunque conservando una tendencia positiva. De forma similar, en la subescala “Sanador 
Competente”, la mayoría de los ítems superaron el 80 % de respuestas favorables, 
resaltando la percepción de que el profesional de enfermería es clínicamente 
competente, demuestra una técnica hábil y brinda un cuidado amable, con puntajes 
superiores al 90 %. Solo el ítem “Personal” (¿La hizo sentir importante?) estuvo por 
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debajo de este umbral (72,92 %). En ningún caso se observó diferencia estadísticamente 
significativa entre los grupos para los días de estancia hospitalaria, de acuerdo con el 
análisis bivariado (p > 0,05).

La comparación del puntaje global de la escala entre pacientes con estancias 
hospitalarias ≤5 días y >5 días mostró una mediana similar (59 (Q1:56–Q3:60) frente 
a 58,5 (Q1:53–Q3:60), sin diferencias estadísticamente significativas (p = 0,322). Lo 
mismo ocurrió con las medianas de las subescalas “Sanador Compasivo” y “Sanador 
Competente”, cuyos valores no difirieron (p > 0,05). (Tabla 2)

Tabla 2. Análisis bivariado del puntaje de la escala CPS según estancia de los 
participantes. Bucaramanga, Santander, Colombia, 2024

Escala/Subescala Todos 
Med (Q1-Q3)

≤5 días estancia 
Med (Q1-Q3)

>5 días estancia 
Med (Q1-Q3) Valor p*

Puntaje general CPS 59 (55 – 60) 59 (56 - 60) 58,5 (53 - 60) 0,322
Mediana general CPS 4 (4 – 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,366

Puntaje Sanador Compasivo 32 (29 – 32) 32 (29 - 32) 31 (27,5 - 32) 0,217
Mediana Sanador Compasivo 4 (4 – 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,19
Puntaje Sanador Competente 28 (27 – 28) 28 (27 - 28) 28 (26 - 28) 0,386

Mediana Sanador Competente 4 (4 – 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,871
Med = Mediana. * Prueba U de Mann-Whitney. 
Fuente: Los autores (2024).

Respecto a la edad de los participantes, el análisis bivariado evidenció que la mediana 
del puntaje global fue de 58 puntos (Q1:54–Q3:60), sin diferencias significativas entre 
quienes tenían 43 años o menos y aquellos mayores de esa edad (59 (Q1:55–Q3:60) 
frente a 58 (Q1:53–Q3:60), p = 0,547). Asimismo, las medianas en ambas subescalas 
fueron similares y no se encontraron diferencias estadísticamente significativas en 
ninguno de los ítems evaluados (p > 0,05). (Tabla 3)

Tabla 3. Análisis bivariado del puntaje de la escala CPS según edad de los 
participantes. Bucaramanga, Santander, Colombia, 2024

Escala/Subescala Todos Med 
(Q1-Q3)

Edad ≤43 años 
Med (Q1-Q3)

Edad >43 años 
Med (Q1-Q3) Valor p*

Puntaje general CPS 58 (54 - 60) 59 (55 - 60) 58 (53 - 60) 0,547
Mediana general CPS 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,882

Puntaje Sanador Compasivo 31 (28 - 32) 32 (28 - 32) 31 (28 - 32) 0,546
Mediana Sanador Compasivo 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,879
Puntaje Sanador Competente 28 (26 - 28) 28 (26 - 28) 28 (25 - 28) 0,699

Mediana Sanador Competente 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 4 (4 - 4) 0,708
Med = Mediana. * Prueba U de Mann-Whitney.  
Fuente: Los autores (2024).

DISCUSIÓN

En este estudio se incluyeron 192 pacientes adultos, en su mayoría adultos jóvenes 
y mujeres, pertenecientes a 10 servicios de una institución de alta complejidad. Los 
resultados muestran un puntaje de 55,59 en la escala CPS (rango: 15 a 60), lo que indica 
una percepción excelente del cuidado brindado por las enfermeras, sin diferencias 
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por estancia hospitalaria ni por edad de los pacientes, y con resultados equivalentes 
para las subescalas de “Sanador compasivo” y “Sanador competente”. De manera 
similar, en otro estudio, el grupo de control, que recibió el cuidado habitual, obtuvo 
una valoración buena con un promedio de 50,2 puntos en la escala CPS, lo que sugiere 
que el cuidado en contextos hospitalarios suele ser percibido positivamente por los 
pacientes20.

Los hallazgos son consistentes con investigaciones que evidencian la influencia 
de la empatía, la comunicación efectiva y la competencia técnica en la percepción del 
cuidado13,21. Así mismo, se ha documentado que los pacientes hospitalizados valoran 
significativamente el cuidado humanizado brindado por las enfermeras, lo que refuerza 
la importancia de este enfoque en la práctica clínica15.

El análisis de las subescalas evidenció una mediana de 31 (Q1:28-Q3:32) para 
Sanador Compasivo y de 28 puntos (Q1:26-Q3:28) para Sanador Competente, 
reflejando una alta favorabilidad en ambas dimensiones. No se encontraron diferencias 
significativas en función del tiempo de hospitalización ni de la edad del paciente, 
lo que sugiere un cuidado homogéneo y estandarizado. Estos hallazgos refuerzan 
la consistencia en la atención de enfermería en distintos servicios y grupos etarios, 
favoreciendo una percepción equitativa del cuidado15. 

No obstante, la Teoría del Cuidado de Kristen Swanson enfatiza la importancia 
de procesos como “conocer” y “estar con”, que implican una comprensión profunda 
y una presencia auténtica en la relación de cuidado. Esto permite inferir que, aunque 
la atención sea percibida como homogénea, es esencial considerar las experiencias 
individuales y las necesidades específicas de cada paciente, especialmente en el caso 
de los adultos mayores, para garantizar un cuidado verdaderamente centrado en la 
persona. En este sentido, se ha reportado que los adultos mayores pueden tener 
expectativas distintas en cuanto a la calidad del cuidado22, lo que sugiere la necesidad 
de exploraciones futuras que profundicen en este aspecto23.  

El análisis por ítems evidenció, en términos generales, una percepción positiva 
en todos los aspectos evaluados en la escala. El respeto y la amabilidad fueron los 
aspectos más valorados en la interacción enfermera-paciente, lo cual no implica que 
no existan áreas susceptibles de mejora24. La menor valoración de la atención a los 
sentimientos y de la percepción de ser importantes sugiere que algunos pacientes 
pueden experimentar una desconexión emocional con el personal de enfermería, lo 
cual podría relacionarse con la carga laboral, la formación en comunicación emocional 
o las barreras en la relación terapéutica25. 

Estudios previos han señalado que los pacientes manifiestan mayor satisfacción 
cuando la atención es cercana y afectuosa, pero suelen valorar en menor medida 
los aspectos relacionados con el apoyo emocional y la empatía26. La literatura ha 
documentado que el reconocimiento de las emociones del paciente y la capacidad de 
transmitir interés genuino en su bienestar son factores determinantes en la percepción 
global del cuidado26. Por ello, se recomienda la implementación de programas de 
formación continua dirigidos al personal de salud, con el objetivo de fortalecer la 
sensibilidad y las competencias en el acompañamiento emocional. Asimismo, se sugiere 
el desarrollo de estrategias institucionales que optimicen el tiempo de interacción 
entre enfermeros y pacientes, promoviendo un cuidado humanizado basado en la 
comunicación efectiva, la empatía y el respeto por la dignidad del paciente27. 

El presente estudio evidencia la aplicabilidad de la teoría de Kristen Swanson en 
el contexto hospitalario latinoamericano. Investigaciones previas han reportado que la 
implementación de modelos teóricos de cuidado mejora la percepción del paciente y 
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la calidad asistencial9. La revisión de la literatura destaca la aplicabilidad de la teoría 
de Swanson en diversos entornos clínicos, especialmente en unidades de cuidados 
intensivos neonatales, servicios de urgencias, cuidado paliativo y salud mental. En 
particular, un estudio que evaluó la percepción del cuidado brindado durante el 
parto, mediante una intervención basada en la teoría de Swanson, reportó un puntaje 
significativamente superior de 59,8 en la escala CPS en comparación con 50,2 puntos 
en el grupo control. Este resultado sugiere que las intervenciones estructuradas, 
fundamentadas en modelos teóricos, pueden potenciar la percepción del cuidado 
brindado20. 

Los hallazgos sugieren que el hospital podría fortalecer la percepción del cuidado 
mediante programas de capacitación en comunicación empática y validación emocional 
del paciente. Evaluaciones periódicas con la escala CPS permitirían monitorear la 
calidad del cuidado y detectar oportunidades de mejora. La implementación de talleres 
de simulación clínica enfocados en mejorar la presencia y sensibilidad emocional 
del personal de enfermería podría reforzar la percepción positiva del cuidado y 
fortalecer el vínculo terapéutico con los pacientes. El entrenamiento en habilidades 
de comunicación ha demostrado mejorar significativamente la interacción enfermera-
paciente, incrementando la satisfacción del paciente y la calidad del cuidado brindado28.

No obstante, es importante reconocer que, aunque la teoría de Swanson ofrece un 
marco sólido para el cuidado humanizado, su implementación puede verse limitada en 
ciertos contextos clínicos donde las demandas asistenciales y la carga laboral dificultan 
su aplicación integral. Además, su enfoque subjetivo y la variabilidad en la interpretación 
de sus principios pueden generar diferencias en su implementación práctica. Por ello, 
cualquier estrategia de capacitación o intervención debe considerar las particularidades 
del entorno clínico para garantizar su viabilidad y sostenibilidad a largo plazo29. 

Dentro de las fortalezas de este estudio se destaca la realización de un muestreo 
probabilístico, ajustado al tamaño de cada servicio, y el cálculo formal del tamaño de 
la muestra. Este enfoque metodológico fortalece la validez interna de los hallazgos, 
permitiendo su generalización dentro de la institución y en contextos hospitalarios con 
características organizacionales similares en Colombia.

Además, se utilizó un instrumento validado y confiable, como la escala CPS, 
adaptado al contexto cultural y lingüístico colombiano, lo que garantiza la precisión 
en la medición de las percepciones del cuidado. La inclusión de una muestra diversa, 
proveniente de múltiples servicios clínicos, aporta una visión más completa de las 
dinámicas de cuidado en distintos escenarios asistenciales. Sin embargo, la realización 
del estudio en una única institución pública de tercer nivel podría limitar la aplicabilidad 
de los hallazgos a otros entornos hospitalario, dadas las posibles diferencias en 
infraestructura, organización del personal, recursos disponibles y eficiencia en los 
procesos de atención30.

Por otra parte, aunque los resultados sugieren una percepción homogénea 
y positiva del cuidado, el diseño transversal del estudio limita la capacidad para 
establecer relaciones causales entre las variables evaluadas. Por ejemplo, no fue posible 
determinar si la percepción positiva del cuidado está influenciada por la experiencia 
de las enfermeras o por la duración de la estancia hospitalaria, que podría facilitar 
la construcción de vínculos más estrechos. Sin embargo, la ausencia de diferencias 
significativas en las percepciones, tanto en la escala general como en las subescalas, 
sugiere que la calidad del cuidado percibida por los pacientes se mantiene alta, 
independientemente de estas variables. 
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Dado este contexto, es fundamental que estudios futuros consideren la evaluación 
en diferentes niveles de atención y en diversos contextos institucionales, con el fin de 
identificar cómo estas variables impactan en la percepción del cuidado. Investigaciones 
previas en Colombia han señalado que factores sociodemográficos, como la edad del 
paciente y el tiempo de hospitalización, también influyen en la percepción de la calidad 
del cuidado15. Por tanto, resulta pertinente profundizar en estos aspectos para diseñar 
estrategias que fortalezcan la calidad del cuidado en diversos escenarios. Además, 
sería relevante evaluar cómo la implementación de intervenciones basadas en la teoría 
de Swanson impacta en la percepción del cuidado a lo largo del tiempo y en diferentes 
niveles de atención, permitiendo establecer estrategias de mejora sostenibles9.

CONCLUSIONES

Este estudio reafirma la importancia de integrar modelos teóricos como el de Kristen 
Swanson en la práctica diaria de enfermería para mejorar la percepción del cuidado 
por parte de los pacientes. Los hallazgos destacan la relevancia de la empatía y la 
competencia técnica, subrayando la necesidad de diseñar estrategias que fortalezcan 
la relación enfermera-paciente en diversos contextos clínicos. 

Se concluye que la implementación de intervenciones basadas en la teoría de 
Swanson es efectiva para proporcionar un marco sólido en la práctica profesional, 
permitiendo una atención más humanizada y centrada en el paciente. Sin embargo, se 
destaca la necesidad de profundizar en la comprensión de las experiencias individuales, 
particularmente en grupos vulnerables, y de fortalecer las estrategias institucionales 
para facilitar el acompañamiento emocional.

El aporte de este estudio en la práctica clínica es significativo, dado que reafirma 
la necesidad de consolidar cuidados centrados en la persona, en los que se fortalece 
la interacción enfermera-paciente desde una visión unitaria transformativa. De otra 
parte, sugiere la incorporación de fundamentos teóricos del cuidado en los planes 
curriculares de formación de los futuros profesionales de enfermería a fin de fomentar 
una práctica reflexiva en relación con el cuidado humanizado.

Finalmente, se recomienda continuar con evaluaciones periódicas mediante 
instrumentos como la escala CPS, lo que permitirá monitorear la calidad del cuidado, 
identificar áreas de mejora y promover la formación continua en competencias 
emocionales y comunicativas.
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Users’ perceptions of nursing care from Kristen Swanson’s perspective
ABSTRACT
Objective: To determine users’ perceptions of the care provided by nursing personnel, from Kristen Swanson’s 
perspective, in a tertiary care institution. Method: Cross-sectional observational study of 192 adults, selected through 
stratified probability sampling by service, from a universe of 7,601 users, with 7% precision, 50% expected frequency, 
95% confidence level, and 1 design effect. Results: Median age: 43 years; 56.77% women; median stay: 5 days. Overall 
score in Professional Care: 55.59. No significant differences in the score were found according to age or length of stay. 
Conclusions: The results show comprehensive care, based on the five moments of Swanson’s theory, highlighting the 
team’s competence in getting to know the user, accompanying them, promoting their autonomy, strengthening their 
beliefs, and actively participating in the health process.
DESCRIPTORS: Nursing Theory; Professional Competence; Nursing Care; Empathy; Patient Satisfaction.
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