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Resumen

El siguiente articulo presenta a los Escuchaderos del Metro de Medellin como una experiencia de
innovacion social, que contribuye con la salud mental de la ciudad de Medellin y su area
metropolitana, generando espacios de promocion y prevencion del fendmeno del suicidio.

El estudio se realizo por medio de un trabajo de campo utilizando la entrevista, donde se
evidencid la creacion e implementacion de los puntos de atencion psicologica en la ciudad de
Medellin, con el objetivo de conocer el sistema, las estrategias, su estructura, y los elementos
innovadores que caracterizan a los escuchaderos.

Asimismo, se hizo una identificacion del grado de madurez de la experiencia de innovacion
social, dando respuesta a una serie de preguntas que permitieron profundizar en la metodologia
de implementacion de los Escuchaderos por medio del TLR. Dentro de los hallazgos se
encontraron que los escuchaderos han tenido un impacto positivo en la comunidad de Medellin,
dado que da respuesta las necesidades desde el punto de vista psicosocial de los ciudadanos,
ademas de estar consolidado, validado por la comunidad, y con vision de ser expandido en toda

la region de Antioquia.

Palabras clave: Innovacion social, salud mental, atencion psicologica, suicidio.



Abstract

This article exposes the Listeners of the Medellin Metro as an experience of social innovation,
which contributes to the mental health of the city of Medellin and its metropolitan area,
generating spaces for the promotion and prevention of the phenomenon of suicide.

The study was carried out through field work using interviews, where the creation and
implementation of psychological care points in the city of Medellin was evidenced, with the
objective of knowing the system, the strategies, its structure, and the innovative elements that
characterize the listeners.

Likewise, an identification was made of the degree of maturity of the innovation experience,
answering a series of questions that allowed us to delve deeper into the implementation
methodology of the Listeners through the TLR. Among the main results is that the listeners have
had a positive impact on the community of Medellin, given that it responds to the needs from the
psychosocial point of view of the citizens, in addition to being consolidated, validated by the

community, and with vision, to be expanded throughout the region of Antioquia.

Key words: social innovation, mental health, psychological care, suicide.
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Introduccion

En este estudio rigoroso, se presenta la sistematizacion de la experiencia del Diplomado de
Innovacion social, donde se realiza una investigacion de los escuchaderos de Medellin como una
experiencia de innovacion social, y se identifica aspectos generales que permiten comprender su
estructura y funcionamiento dentro del sistema como se presenta a continuacion.

Los Escuchaderos de Medellin como una iniciativa de fortalecer la atencion psicologica
dentro del sistema de metro de Medellin y en las diferentes comunas, universidades, centros
comerciales y corregimientos, son un ejemplo de innovacion social e inspiracion para otras
cuidades y paises latinoamericanos, que se ha ido expandiendo y potenciando desde el afio 2020.

De esta manera, se puede identificar el tipo de innovacion de acuerdo Jailler & otros,
(2017) como un proyecto de intervencion, el cual realiza una actuacién directa con la comunidad
que permite ofrecer espacios de atencién psicoldgica de manera individual y gratuita, dando
como prioridad la promocion y prevencién del suicidio, a raiz del aumento significativo de casos
de suicidio. Por lo cual, los Escuchaderos de Medellin al ser un proyecto de intervencién
comprende diferentes actores que hacen parte de la propuesta y que permite su desarrollo;
inicialmente la Alcaldia de Medellin como pionera del proyecto junto con la Secretaria de Salud,
profesionales de psicologia que ejecutan las estrategias y la comunidad como publico objetivo.

El presente articulo comparte la sistematizacion de la experiencia de los Escuchaderos de
Medellin con el fin de dar a conocer que los procesos de atencidn psicoldgica pueden realizarse

desde un enfoque integral, innovador y con acceso facil para la comunidad en general.



Metodologia

Para la sistematizacion de la experiencia inicialmente se identificé a los Escuchaderos del
Metro de Medellin como un ejemplo de innovacion social, donde actualmente hay un
reconocimiento a nivel territorial sobre el funcionamiento de los centros de escucha y se
evidencia su implementacion. Por lo que se presenta diferentes momentos que se pueden analizar

en la Figura 1.

Identiticacién de innovacién social

Se reconoce los Escuchederos como ejemplo de innovacion
social a través de la observacion e impacto en la cuidad de
Medellin

Caracterizacion de innovacién social

Identificacién de la experiencia de innovacion, donde se reconoce la
necesidad que resuelve, linea de tiempo, participantes,y justificacion
de innovacién.

Sistematizacion de la experiencia

Se realiza la entrevista semiestructurada, se identifica actores de
la experiencia, roles, perfil terrtorial y se reconocer la matriz de
caracterizacion de la experiencia y argumentacion del proyecto.

Gestion del conocimiento
adquirido

Se fundamenta teoricamente la innovacién social, a través de
fuentes primarias y secundarias; se hace una valoracién del
nivel maduracién de innovacién social (TLR), articulo.

W W

Figura 1 Pasos del proceso de realizacion con la experiencia de innovacion social
Fuente: Elaboracion propia

Como se evidencia en la figura 1, se realizd una entrevista semiestructurada con los actores
de la experiencia el cual tuvo un momento inicial de presentacion y explicacion del ejercicio que
se desea proyectar y dando como enfoque seis preguntas formuladas que dieron orientacion a la

entrevista, las cuales fueron las siguientes:



1. ¢Cudl es el proposito de la implementacion de los Escuchaderos en el metro de
Medellin?

2. ¢Como ha sido el avance de la implementacion de los Escuchaderos en el metro de
Medellin y las comunas?

3. ¢Qué impacto ha tenido a la poblacion tener espacios de atencién psicoldgica?

4. ;Cuales estrategias utilizan para que los ciudadanos accedan a los espacios gratuitos de
atencion psicoldgica?

5. ¢Considera que los Escuchaderos son un modelo de innovacion social que favorece al
bienestar de las personas de bajo recursos econémicos?

6. ¢Qué proyeccion tiene a futuro con los Escuchaderos en Medellin?

La entrevista realizada se hizo en la Estacion San Javier del sistema de Metro de
Medellin, con una profesional de psicologia quien brindé la informacion de las preguntas
orientadoras, ademas brindd la informacion de los actores que hacen parte del proyecto, datos
generales de la experiencia innovadora, aspectos centrales como la poblacién, estratos, y la
implementacidn de las estrategias para prevenir el suicidio. Por otra parte, se realiz6 un perfil

territorial para identificar aspectos demogréficos, la cultura, la economia, y aspectos ambientales.

Asimismo, para la recoleccion de informacion se realizd una revision documental de
paginas web como la Alcaldia de Medellin, articulos de periddicos regionales y nacionales que

evidencian la implementacién e impacto de los Escuchaderos de Medellin.

Para la aplicacion de TLR, se identifico teniendo en cuenta la clasificacion propuesta por
Jailler & otros (2017), el cual se plantea que los Escuchaderos de Medellin se encuentran en el

nivel TRL 8, en fase validacion social, donde hay un sistema completo, cualificado, aprobado y



que beneficia a la comunidad. Basandose de igual manera, en los indices del TLR, como la
gestion de ideas, y de la creatividad, gestion del desarrollo interactivo aplicativo, gestion del
proceso, gestion de las oportunidades y gestion del cambio. La informacion fue recolectada a
través de usuarios que han accedido a la atencidn psicoldgica que bridan los Escuchaderos, a su
vez de articulos brindan informacion especifica de los procesos de intervencion, las ubicaciones

de los centros de escucha, y las lineas de atencion en caso de crisis emocional de los usuarios.

Lo anterior, permitio la realizacion del anélisis de informacion para evidenciar la
sistematizacion y aplicacion del TLR, utilizando como se menciono anteriormente diferentes
fuentes primarias y secundarias, el cual resaltan el proceso de innovacion y de aplicacion de los
Escuchaderos como iniciativa de innovacion social, impacto en la region de Antioquia, y

ejemplo de ideacidn a nivel nacional e internacional.
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Resultados

Los Escuchaderos de Medellin son una estrategia de la Alcaldia de Medellin para
favorecer la salud mental de los ciudadanos. Dentro de la experiencia de investigacion se
identific que los Escuchaderos se encuentran de acuerdo a la clasificacion por Jailler & otros
(2017), en el TLR 8, donde se encuentra un sistema completo y cualificado, hay validacién

social, ha sido aprobado y se evidencian sus beneficios para la comunidad.

La innovacion social Segun Howard y Schwartz (2010) citado en (Hernandez et al.,2016)
“es una nueva combinacion de practicas sociales en ciertas areas de accion, propiciada por
ciertos actores de una forma intencional con el objetivo de satisfacer o dar respuesta a

necesidades y problemas sobre las bases de las practicas establecidas.” (p.192).

De manera historia y cultural, Serrano (2013) afirma lo siguiente:

“los centros de escucha son un producto histérico de la intervencién social, empezaron a

organizarse a partir de la labor humanitaria de las entidades religiosas hasta difundirse

como instrumentos de trabajo en comunidades de alta vulnerabilidad en el marco de

politicas publicas”. (p.2)

Con relacion a la innovacion, la ciudad de Medellin es reconocida como una cuidad
inteligente de acuerdo al reconocimiento otorgado por Netexplo, observatorio internacional de

tendencias en el area digital, que es patrocinado por la UNESCO, (ACI, Medellin, 2020), donde

se destaca el fomento a la innovacion.

Desde el afio 2020 se gesta la idea de la creacion de los Escuchaderos de Medellin a raiz
de la propuesta de la Fundacion Rock X la Vida, quien plantea a la Alcaldia la necesidad crear

espacios que atienda a los ciudadanos y frene el suicidio en la cuidad. Asimismo, se crea los
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Escuchaderos teniendo en cuenta el aumento de suicidio dentro del sistema del metro de
Medellin, especificamente en la época de la pandemia. La Alcaldia de Medellin y la Secretaria
de la Salud fueron quienes desde el afio 2020 han realizado y gestionado los recursos para la
infraestructura de los espacios de atencion, asimismo de la creacion del sistema de atencién al

usuario, las estrategias y la expansion de los Escuchaderos.

Lo anterior permite identificar el proceso para la gestion de idea de los Escuchaderos,
dando respuesta a la problematica del suicidio, pero también para promover y prevenir la salud

mental de los ciudadanos.

De acuerdo al Area Metropolitana (2020) en el mes de septiembre del afio 2020 se realiza
la primera apertura de un Escuchaderos en la estacion San Antonio del Metro. Desde ese
momento, se han ido expandiendo en la ciudad de Medellin y el Area Metropolitana. Opera
inicialmente en el metro de Medellin, en la Estacion San Antonio, San Javier, Acevedo, La
Aurora; asimismo hace presencia en las 21 comunas de Medellin, ubicadas en las juntas de
acciones comunales, casas de cultura, algunos centros comerciales, los terminales de trasporte
norte y sur, universidades, colegios, corregimientos como Altavista, San Antonio de Prado, Santa

Elena, en parques, y un cementerio.

Actualmente, hasta al momento cuentan con 66 Escuchaderos ubicados en diferentes
partes del Area Metropolitana de Medellin. Basicamente quienes se benefician de los espacios de
atencion psicolégica son todos los ciudadanos que viven en Medellin, desde los 6 afios de edad
puede cualquier persona sin importar estrato, genero, origen, acceder al sistema gratuito de

atencion psicolégica.
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La Secretaria de Salud y la Alcaldia de Medellin son los pioneros en la implementacion
de los espacios de atencion psicoldgica, asimismo para su ejecucion se encuentran alrededor de
35 psicologos en los diferentes puntos de atencion, quienes brindan desde el ambito profesional

la atencion psicologia y llevan el registro de los usuarios.

Dentro de la finalidad que ofrece el sistema de los Escuchaderos se encuentra el apoyo
que orienta a los diversos procesos de salud mental y direcciona la necesidad del usuario hacia la

entidad encargada.

Asimismo, el sistema de atencion tiene un enfoque psicoeducativo, ofreciendo hasta 6
atenciones que pueden utilizar a lo largo del tiempo, ampliando por puesto de acorde a las
necesidades del usuario. En la figura 3, se puede comprender de manera especifica las
caracteristicas de los centros de escucha y los elementos innovadores que hacen parte de la

experiencia de innovacion.

Transformadora
y social: ofrece

espacios de
atencion
psicoldgica
gratuita
Expansiva: con Participativa:
proyeccion a permite la
crear participacion de
escuchaderos todos los
en todo ciudadanos
Antioquia desde los 6 afios

Genuina y
original:
pioneros en
Colombia en
ofreces espacios
gratuitos

Vigente: en total
66 escuchaderos
instalados

Figura 2 Caracteristicas innovadoras de los Eschuchaderos de Medellin
Fuente: Elaboracién propia
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Asimismo, dentro del sistema que opera en los Escuchaderos se realiza orientacion en
situaciones familiares dificiles, rehabilitacion, alertas tempranas y valoracion a través de un
tamizaje de salud mental, donde se registra al usuario y se hace valoracion del consumo de
sustancias, intento de suicidio, antecedentes de suicidio, sistema de depresion, valoracion
general., utilizando herramientas como el Adgar familiar, la prueba de deteccion de consumo de
alcohol, tabaco y sustancias (ASSIST), y también EI Self-Reportng Questionnaire (SRQ-20),

como escala de seguimiento para evaluar indicadores de trastornos mentales.

Segun la pagina web del Metro de Medellin (2020) “Los beneficiarios de la estrategia
reciben informacion general y tamizajes de salud mental. Con base en los resultados son
remitidos a los servicios de salud o, de ser necesario, se activan las rutas de atencion inmediata”

(pérr. 5)

El sistema utilizado en los Escuchaderos es una innovacion que permite evaluar al
paciente, orientar, direccionar al paciente y hacer activacion de ruta de acuerdo a la necesidad del
usuario, es decir que en caso de requerir terapia especializa el profesional de psicologia se

contacta con la EPS del usuario y lo remite, facilitando el proceso y atendiendo la necesidad.

Para autores como Westley y Antadze (2010) citado en (Hernandez et al.,2016) la

innovacion se relaciona con lo siguiente:

“La innovacion social esta estrechamente conectada con la inclusion social y la
resiliencia socio-ecoldgica, argumentando que la capacidad que tiene la sociedad para
crear un flujo constante de innovacién social, con énfasis en la inclusién de la poblacion
vulnerable, constituye un factor relevante para fomentar dicha resiliencia socio-

ecoldgica”. (p. 193)
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Por lo que se podria afirmar, que uno de los aportes mas significativos de la
implementacion de los Escuchaderos, ha sido la facilidad del acceso a la atencidn psicoldgica, el
cual no requiere de cita, sino que con tan solo acercarse y registrarse puede acceder a un
profesional de la psicologia que podra escucharlo y orientarlo con base a la necesidad del
usuario; asimismo otro aporte importante, es la gratuidad, ya que no tiene ningan costo, por
tanto, la comunidad puede disponer de manera gratuita este servicio. Beneficiando no solo el

acceso de la comunidad, sino el tiempo y los recursos econémicos.

De acuerdo Natalia Delgado (2024), de la secretaria de Salud de Medellin, citado en
Jiménez (2024) afirma que "los Escuchaderos son una de las puertas de entrada a todo nuestro

sistema de atencion integral de salud mental” (p.3).

De igual forma., los Escuchaderos desde el afio 2020 han fortalecido y unificado el
sistema de gestion de los puntos de atencidn psicoldgica, es decir, que se encuentra organizado,
estructurado de manera efectiva, con personal idoneo, utilizando estrategias de promocion y
prevencion no solo en los centros de escucha, sino que han realizado estrategias para dar a
conocer a la comunidad, llegando a los colegios, las juntas de accion comunal, publicidad dentro
del sistema metro de Medellin; asimismo realizacion de obras de teatros en diferentes parques
para promocion los Escuchaderos y la prevencion del suicidio. Ademas, se evidencia una
apropiacion por el personal que presta el servicio de atencion psicoldgica, un servicio humano,
con facilidad de dialogo y disposicidn para que la comunidad se sienta a gusto y desee acceder al

sistema.

De acuerdo a la informacidn recolectada por medio de la entrevista, se evidencia los
aprendizajes que han obtenido durante el tiempo que han sido creados los Escuchaderos, el cual,

han sido significativos, ya que alrededor de 400 personas acceden diariamente a los diferentes
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puntos de atencidon psicologica, por lo cual, es un reto seguir fortaleciendo el sistema y dando

credibilidad del proceso de gestion y ejecucion.

Entre tanto, los Escuchaderos de Medellin a pesar de tener poco tiempo de la
implementacién de los espacios de atencion, han consolidado y validado la propuesta, dando
continuidad, fortaleciendo los puntos de atencién, el personal cualificado, y con una gran
proyeccion a implementar los Escuchaderos en toda la regién de Antioquia. Por lo cual, es un
proyecto de innovacion social sélido, que se encuentra aceptado por la comunidad, y cada vez
continua su expansion, haciendo un impacto positivo en la comunidad, y siendo visto por otras
ciudades de Colombia como ejemplo, y paises latinoamericanos. Ademas, haciendo alianzas con
instituciones educativas, juntas de accion comunal, centros comerciales, lideres de comunidades,

y el sector salud como aliado, con el fin de seguir fortaleciendo la experiencia.

En consecuencia, se evidencia que los Escuchaderos de Medellin no solo ofrece atencién
psicoldgica, sino que da acceso a un sistema integral de salud mental, que abarca diferentes
problemaéticas, que trabaja de manera interdisciplinaria, y permite el acceso gratuito a toda la
comunidad. Por lo tanto, es una innovacién que debe seguir proyectando a futuro, continuar con
la creacion de estrategias para prevenir el suicidio y ampliando la cobertura en otras
comunidades. La gestion de oportunidades que ofrece escuchaderos es amplia, tanto para

profesionales de la psicologia como para la comunidad en general.
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Conclusiones y recomendaciones

Segun Andrew and Klein, (2010) citado en (Hernandez et al.,2016) “la innovacion social
implica el deseo de hacer las cosas de manera diferente, a pensar en términos de

transformaciones a las instituciones y practicas sociales”. (p. 177)

La anterior definicién ayuda a comprender que, desde el punto de vista de la innovacion y
disrupcion, los Escuchaderos de Medellin permiten brindar un espacio de atencion psicoldgica de
manera integral, pero a la vez se sale de lo tradicional, llegando con mas facilidad a las

comunidades.

A su vez, de acuerdo a lo propuesto por Jailler & otros (2017), el nivel del TLR de los
Escuchaderos se encuentra en el TLR 8 donde se demuestra un sistema completo y cualificado,
hay validacidon social, ha sido aprobado y se evidencia sus beneficios para la comunidad.
Asimismo, los actores que hacen parte permiten que la estructura del proyecto se realiza de

manera adecuada y eficiente.

Basicamente los Escuchaderos responden a una problematica social vigente como lo es
fendmeno del suicidio y la poca atencidn psicoldgica en otros contextos. Donde convergen
diferentes procesos para lograr una estructura solida; ademas, es eficaz ya que permite realizar
una atencion psicolégica dentro de un sistema por medio de un tamizaje, que lleva el registro del
usuario, que evalla y orienta lo que necesita el usuario. Es decir, que el sistema permite que se
lleve un control, una organizacion y un proceso para que desde el area de psicologia se continue

brindando atencién psicoldgica.

Los Escuchaderos se convierten en un ejemplo de innovacion social, gracias a su gestion

de recursos econdémicos y humanos, es posible que cada vez se brinden los espacios de escucha;
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por lo que cada vez se continia mejorando para ser aplicable en otras comunidades. Su
proyeccion a futuro de implementar en toda la Region, evidencia el compromiso y la demanda de
la comunidad, siendo prioridad las necesidades y problematica que vive la comunidad y no

solamente desde la problematica del suicidio.

Como recomendaciones generales y con aras de proyeccion a futuro, se propone ampliar
la capacidad de profesionales de la salud en los distintos puntos de atencion psicologica. A su
vez se recomienda fortalecer las estrategias de promocién del servicio gratuito de psicologia,
tanto dentro del metro de Medellin como en el &rea Metropolitana; se resalta la creatividad e
innovacion, por lo que se sugiere la creacion de estrategias por medio de redes sociales, ya por
medio de este ambiente tecnolégico se puede compartir informacién de valor para la comunidad,

ubicaciones, horarios y servicio.

Finalmente, la experiencia de innovacion social de los Escuchaderos tiene un impacto
muy positivo en la ciudad de Medellin y su &rea metropolitana, el cual resalta la importancia de
la promocién y prevencion de salud mental; gracias a su capacidad de gestion se continua con la
expansion y fortaleciendo de cada de uno de los puntos de atencion psicoldgica. La innovacion
social si bien afirma los autores Melamed-Varela, Blanco-Ariza, y Rodriguez-Calderdn (2018)
citado en (Hernandez et al.,2016) “es el proceso orientado a la busqueda, disefio e
implementacién de alternativas que respondan a las problemaéticas sociales de forma novedosa y
contribuyente al desarrollo socioeconomico en los territorios, distinguiéndose por su

originalidad, pertinencia y transformadora de escenarios e ideas”. (p. 442).
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