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Resumen
El Centro de Escucha y Empatia para la Transformacion Social en los Servicios de Salud Cafam
fue una iniciativa innovadora que se enfoco en la atencién emocional y psicoldgica de los
pacientes dentro de los servicios de salud. El objetivo principal del centro fue transformar la
experiencia del paciente mediante un modelo que priorizaba la escucha activa y el
acompariamiento emocional, con el fin de ofrecer una atencion integral que abarcara no solo las
necesidades clinicas, sino también las emocionales y sociales. Este enfoque buscaba mejorar la
calidad de la atencion en los servicios de salud, creando un entorno donde se destacaban valores
como la empatia y el respeto, promoviendo una experiencia mas humanizada para los pacientes.
A través de este modelo, se pretendia lograr una transformacion social dentro de los servicios
de salud, impactando positivamente tanto en el bienestar de los pacientes como en la calidad de
la atencion brindada. El ecosistema de actores que sustenta este modelo incluye a médicos,
psicologos, trabajadores sociales, pacientes y sus familias, todos trabajando juntos para crear un
ambiente de confianza y apoyo. La colaboracién interinstitucional con Cafam, una de las
principales entidades del sistema de salud en Colombia, es esencial para el sostenimiento y
expansion del proyecto. Ademas, la participacion de actores sociales y comunitarios asegura
que las necesidades emocionales de los pacientes sean atendidas de manera equitativa y digna,

promoviendo el bienestar integral de las personas.

Palabras cLare:
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Abstract:

The Listening and Empathy Center for Social Transformation in Cafam Health

Services is an innovative experience that focuses on the emotional and psychological care of



patients within health services. Its approach is based on active listening and emotional
support, seeking to transform the patient's experience in an environment where empathy,
respect and comprehensive care are prioritized. This innovative model addresses not only
clinical needs, but also emotional and social needs, thus improving the quality of care in

health services.

The ecosystem of actors that supports this model includes doctors, psychologists,
social workers, patients and their families, all working together to create an environment of
trust and support. The inter-institutional collaboration with Cafam, one of the main entities of
the health system in Colombia, is essential for the sustainability and expansion of the project.
Furthermore, the participation of social and community actors ensures that the emotional
needs of patients are attended to in an equitable and dignified manner, promoting the

comprehensive well-being of people
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Introduccion

El Centro de Escucha y Empatia para la Transformacién Social en los Servicios de Salud
Cafam es una experiencia innovadora que aborda la salud mental y el bienestar emocional de los
pacientes dentro del sistema de salud. Este modelo de intervencion se centra en la escucha activa
y el acompafiamiento emocional, con el objetivo de transformar la experiencia de los pacientes al
integrar empatia y respeto en su atencion. A través de es. innovacion, se crean espacios de
diadlogo y apoyo emocional en los que se atienden no solo las necesidades clinicas, sino también
las emocionales y sociales, fundamentales para el bienestar integral de los pacientes. De este
modo, el centro promueve un enfoque integral que mejora significativamente la calidad de

atencion en los servicios de salud.

Dicho centro se mitre de un ecosistema de actores diversos que trabajan de manera
conjunta para crear un ambiente de confianza y apoyo. En este proceso colaboran médicos,
psicologos, trabajadores sociales, pacientes y sus familias, quienes, aportando su conocimiento y
experiencia, contribuyen a la creacion de un espacio en el que las personas se sientan
comprendidas y acompariadas en su proceso de salud. La colaboracién con Cafam, una de las
principales instituciones del sistema de salud en Colombia, es esencial para garantizar la
continuidad y sostenibilidad del proyecto. Ademas, la participacion activa actores sociales y
comunitarios es clave para asegurar que esta innovacion llegue a quienes mas lo necesitan,
atendiendo sus necesidades emocionales y psicoldgicas con respeto, dignidad y equidad. Asi, se
busca brindar a cada persona, sin importar su contexto, el apoyo necesario para mejorar su

bienestar integral.



El Centro de Escucha y Empatia para la Transformacién Social en los Servicios de Salud
Cafam nace en un momento de creciente preocupacion por la salud mental dentro sistema de
salud, donde las necesidades emocionales de los pacientes no siempre han recibido la atencion
gue merecen. Aungue la atencién médica es fundamental, diversos estudios han demostrado que,
para lograr una transformacion real en los servicios de salud, es crucial también atender el
bienestar emocional de las personas. En este contexto, el Centro de Escucha y Empatia se
propone ofrecer un espacio en el que las emociones sean consideradas como una parte esencial
del proceso de sanacion. La sistematizacion de esta experiencia tiene como objetivo aprender de
las préacticas vividas y documentar las lecciones obtenidas, para que este modelo de innovacion
social pueda replicarse en otros lugares, adaptandose a diferentes contextos y ampliando su

impacto en la mejora de la atencién integral en salud.

Metodologia
La sistematizacion de la experiencia del Centro de Escucha y Empatia para la
Transformacién Social en los Servicios de Salud Cafam se llevd a cabo con el objetivo de
documentar y aprender de las practicas que impactaron positivamente la atencion integral de los
pacientes, especialmente en el ambito emocional. Este proceso estructurado incluyd la aplicacion
de la Técnica de Recoleccién de Informacion (TRI), un conjunto de herramienta cualitativas y
cuantitativas, y un analisis exhaustivo que permitid identificar las lecciones aprendidas y las

mejores practicas del modelo (Figueroa & Soto, 2014).

El tipo de investigacion aplicada fue de caracter cualitativo. Este enfoque permitid

comprender en profundidad las experiencias de los pacientes y profesionales a través de



entrevistas, grupos focales y observaciones. El proceso de sistematizacién comenzo con una fase
de preparacion, en la que se definieron los objetivos especificos, el enfoque y las metodologias

que se aplicarian.

En primer lugar, se realizaron reuniones con los actores clave involucrados en el
proyecto, como psicélogos, trabajadores sociales, profesionales de la salud y coordinadores del
Centro de Escucha. Estas reuniones permitieron al equipo de sistematizacion comprender el
propdsito de la iniciativa y el impacto que habia tenido en los pacientes y en el entorno de salud

en general (Organizacion Panamericana de la Salud [OPS], 2018,

Para la recoleccion de datos, se utilizaron diversas técnicas de recoleccion de
informacidn, definidas a la luz de autores como Figueroa y Soto (2014), quienes resaltan la
importancia de combinar métodos cualitativos para obtener una vision mas completa de las

experiencias. Las principales técnicas utilizadas fueron:

Entrevistas semiestructuradas
Estas entrevistas fueron realizadas con los profesionales del Centro de Escucha
(psicdlogos, médicos y trabajadores sociales), asi como con algunos pacientes y sus familias. El
objetivo fue profundizar en sus experiencias, percepciones y emociones acerca del impacto del

Centro en su bienestar (Universidad del Cauca, s.f.). Grupos focales:



Grupos focales:

Se organizaron grupos focales con pacientes que habian sido atendidos en el Centro de
Escucha, con el fin de conocer como percibian la calidad de la atencion emocional recibida.
Tambien participaron familiares de los pacientes, quienes aportaron una vision importante sobre

el impacto del acompafiamiento emocional en el entorno familiar.

Encuestas estructuradas:

Para complementar la informacién cualitativa, se aplicaron encuestas estructuradas tanto
a pacientes como a los profesionales involucrados en la atencion. Las encuestas incluyeron
preguntas relacionadas con la satisfaccion del servicio, la percepcion de la calidad del
acompafiamiento emocional, y la efectividad de las intervenciones en el bienestar integral del

paciente.

Observacion participante:

En algunos casos, los miembros del equipo de sistematizacidn realizaron observacion
directa de las sesiones de escucha y acompafiamiento, con el objetivo de comprender mejor la
dindmica de la atencion y los métodos empleados por los profesionales de la salud en el proceso

de empatia.

El trabajo de campo fue una parte esencial del proceso de sistematizacion. Durante varias
semanas, se realizaron visitas al Centro de Escucha, donde se realizaron entrevistas,
observaciones y grupos focales, tanto con pacientes como con los profesionales encargados de la

atencion. El equipo de sistematizacion estuvo presente en diversas sesiones de escucha, lo que



permitio una inmersion directa en el proceso y la recoleccion de informacion en tiempo real

(Hospital Cubara, 2023).

Los profesionales de la salud, al ser los principales actores de este proceso, participaron
activamente en la sistematizacion, compartiendo sus experiencias sobre las metodologias de
trabajo utilizadas en el centro, los desafios enfrentados y las mejores practicas identificadas

(Colombia Aprende, s.f.).

Una vez recolectada la informacién, se inicio el analisis, que fue realizado en varias
etapas. En primer lugar, se organizé toda la informacion obtenida a través de las entrevistas,
encuestas y observaciones, identificando patrones, tematicas recurrentes y aspectos clave en los
testimonios de los pacientes y los profesionales. El andlisis cualitativo se centrd en la
identificacion de los principales factores que contribuyeron al éxito del Centro de Escucha, asi

como los obstaculos y retos enfrentados durante el proceso.

Se utiliz6 una clasificacién abierta para identificar los temas principales y, a partir de ahi,
se agruparon las respuestas en categorias que permitieron establecer conexiones entre las
practicas de los profesionales y los resultados percibidos por los pacientes. Ademas, se cruzaron
los datos cuantitativos de las encuestas con las narrativas cualitativas para obtener una vision

mas completa y precisa de la experiencia.

El resultado del andlisis permitié identificar los puntos fuertes del modelo de atencidn,

como la importancia de la escucha activa, el enfoque personalizado y la creacion de un espacio
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seguro y de confianza para los pacientes. También se conocieron las areas de mejora, tales como
la necesidad de mayor capacitacion para los profesionales y la importancia de continuar

promoviendo la integracion de la atencion emocional en el sistema de salud en general.

Resultados
La implementacion de la metodologia en el Centro de Escucha y Empatia para la
Transformacion Social en los Servicios de Salud Cafam ha brindado resultados significativos que
permiten comprender el impacto de la intervencidn en los pacientes y en el equipo profesional.
En términos psicologicos, esta experiencia puede ser abordada desde varias perspectivas, que
incluyen la gestion de ideas y creatividad, el desarrollo interactivo, el proceso de cambio, y la

apropiacion social (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2017).

Desde el punto de vista psicoldgico, la gestion de ideas y de la creatividad se refiere a la
capacidad del equipo del Centro de Escucha para dar soluciones innovadoras en la atencion a los
pacientes, principalmente en cdémo abordar sus necesidades emocionales. Los hallazgos en esta
categoria muestran la importancia de la personalizacidn en las intervenciones. Los profesionales
encargados adoptaron un enfoque dinamico y adaptado a las circunstancias individuales de los
pacientes, permitiendo una atencién emocional y psicolégica mas profunda (Ministerio de Salud

y Proteccion Social, 2017).

En cuanto a la gestion del desarrollo interactivo aplicativo se implementaron las
metodologias de intervencion. En el Centro de Escucha, esta categoria resalta la importancia de

la relacion terapéutica en el proceso de sanacion emocional. La interaccion constante y continua
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entre los profesionales y los pacientes permitio crear un vinculo de confianza que facilito la

apertura emocional (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2017).

Respecto a la gestion del proceso el proceso de sistematizacion permitié monitorear de
cerca los avances de los pacientes y ajustar las estrategias de intervencion de acuerdo con las
necesidades evidenciadas. La apropiacion social del modelo de intervencion por parte de los
pacientes, la comunidad y los profesionales fue fundamental para consolidar un capital so en el

entorno del Centro.

Conclusiones
El Centro de Escucha y Empatia ha demostrado ser un espacio crucial para el abordaje
integral de la salud, enfocandose no solo en la atencion médica, sino también en las necesidades
emocionales y psicoldgicas de los pacientes. El proceso de sistematizacion ha permitido
identificar codmo este enfoque ha mejorado la calidad de vida de los pacientes, quienes han
encontrado un espacio seguro para expresar sus emociones, preocupaciones y traumas, lo cual es

fundamental para la sanacién emocional.

Desde el punto de vista psicolégico, la clave del éxito del centro radica en la relacién
terapéutica constante entre los pacientes y los profesionales Esta interaccion continua y cercana
ha facilitado la creacion de un vinculo de confianza, esencial para que los pacientes se abran

emocionalmente y participen activamente en su proceso de sanacion.
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Los profesionales del centro adaptan las estrategias de intervencion de acuerdo con las
necesidades particulares de cada paciente, lo que permite abordar de manera especifica los
distintos desafios emocionales y psicoldgicos que enfrentan. Esta personalizacion ha demostrado

ser efectiva para mejorar la adherencia al tratamiento y optimizar los resultados terapéuticos.

Recomendaciones
Es fundamental fortalecer la formacion continua de los profesionales en técnicas
avanzadas de escucha activa, manejo de crisis emocionales y herramientas terapéuticas

innovadoras

Profundizar en la integracion de otros profesionales, como psiquiatras, terapeutas
ocupacionales o especialistas en trauma. Esto permitiria abordar de manera mas completa los
distintos niveles de necesidad emocional y psicoldgica, especialmente en pacientes con

trastornos complejos o cronicos.

Para potenciar la apropiacion y el capital sociales en el entorno del centro, es fundamental
implementar programas de sensibilizacion y educacion comunitaria sobre la importancia de la

salud mental.
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