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Grupo de ayuda mutua, una estrategia de intervención social en entornos virtuales

Resumen 

R efl exionar sobre lo social y la 
vida coƟ diana nos ha llevado 
a observar que el uso de las 

tecnologías de comunicación e in-
formación han irrumpido en la vida 
de las personas durante este siglo 
XXI cambiando la forma de comu-
nicación entre los individuos. Sin 
embargo, cuando se creía que ya 
había una dominación sobre el uso 
de estas, se presenta la pandemia 
del Covid-19, obligándonos a estar 
confi nados en los hogares e incre-
mentar su uso y con ello evidenciar 
que  la dominación de la tecnología 
no estaba presente, lo cual orilló a 
aprender nuevas plataformas o he-
rramientas digitales, imponiendo a 
la mayoría de las personas a con-
vivir y realizar las tareas coƟ dianas 
como trabajar, estudiar y hacer las 
compras usando las tecnologías 

de comunicación e información. 
Sin duda alguna, la pandemia trajo 
consigo cambios inmediatos y po-
siblemente permanentes y dura-
deros precisamente a la prestación 
de servicios de trabajo social, los 
proveedores de servicios sociales 
y las insƟ tuciones tuvieron que ha-
cer la transición inmediata desde 
ver usuarios de manera personal 
a intervenir en entornos virtuales 
uƟ lizando como herramientas co-
rreo electrónico, videoconferencia 
y mensajería de texto como alter-
naƟ va al contacto cara a cara (Earle 
& Freddolino, 2021), atendiendo 
primeramente a indicaciones emi-
Ɵ das por autoridades sanitarias 
relacionadas con el confi namiento 
y distanciamiento social y también 
como iniciaƟ vas de los mismos pro-
fesionales de trabajo social para 
salvaguardar su salud e integridad, 
así como, la de los usuarios con 
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los que interviene. Por lo anterior, 
en el presente texto se hace men-
ción de las herramientas que los/
las trabajadoras sociales deben de 
implementar en entornos virtuales 
y uno de ellos, es precisamente los 
Grupos de Ayuda Mutua virtuales 
ya que estos pueden seguir cum-
pliendo con su comeƟ do de ser 
espacios en el que los parƟ cipan-
tes se reúnen de manera volunta-
ria para comparƟ r sus problemas o 
situaciones con la fi nalidad de dar 
respuesta a los mismos y que por 
medio del apoyo emocional pue-
dan afrontar y superar su situación, 
sobre todo en estos momentos de 
confi namiento donde prevalece la 
incerƟ dumbre, la ansiedad, la de-
presión, la tristeza y la enfermedad 
es cuando estos espacios deben de 
ser una herramienta primordial de 
los/las trabajadoras sociales.

Palabras Clave

Trabajo Social, tecnología, grupo 
de ayuda, covid-19, TIC´s, entornos 
virtuales

Summary

Refl ecƟ ng on the social and daily 
life has led us to observe that the 
use of communicaƟ on and infor-

maƟ on technologies have broken 
into people’s lives during this 21st 
century, changing the form of com-
municaƟ on between individuals. 
However, when it was believed 
that there was already a domi-
naƟ on over the use of these, the 
Covid-19 pandemic occurs, forcing 
us to be confi ned to homes and in-
crease its use and thus show that 
the dominaƟ on of technology was 
not present , which led to learning 
new plaƞ orms or digital tools, im-
posing on most people to live to-
gether and perform daily tasks such 
as working, studying and shopping 
using communicaƟ on and informa-
Ɵ on technologies. Undoubtedly, 
the pandemic brought immediate 
and possibly permanent and las-
Ɵ ng changes precisely to the provi-
sion of social work services, social 
service providers and insƟ tuƟ ons 
had to make the immediate transi-
Ɵ on from seeing users in a personal 
way to intervening in virtual envi-
ronments using email, videoconfe-
rencing and text messaging as tools 
as an alternaƟ ve to face-to-face 
contact (Earle & Freddolino, 2021), 
fi rst aƩ ending to indicaƟ ons issued 
by health authoriƟ es related to 
confi nement and social distancing 
and also as iniƟ aƟ ves of the same 
professionals of social work to sa-
feguard their health and integrity, 
as well as that of the users with 
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whom they intervene. Therefore, 
in this text menƟ on is made of the 
tools that social workers must im-
plement in virtual environments 
and one of them is precisely the vir-
tual Mutual Help Groups since they 
can conƟ nue to fulfi ll their mission 
of being spaces in which parƟ ci-
pants come together voluntarily to 
share their problems or situaƟ ons 
in order to respond to them and 
that through emoƟ onal support 
they can face and overcome their 

situaƟ on, especially in these mo-
ments of confi nement where the 
prevalence of Uncertainty, anxiety, 
depression, sadness and illness is 
when these spaces should be a pri-
mary tool for social workers.

Key Words

Social Work, technology, support 
group, covid-19, ICTs, virtual envi-
ronments
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Introducción

R efl exionar sobre lo social y la 
vida coƟ diana nos ha llevado 
a observar que el uso de las 

tecnologías de comunicación e in-
formación han irrumpido en la vida 
de las personas durante este siglo 
XXI cambiando la forma de comu-
nicación entre los individuos. Sin 
embargo, cuando se creía que ya 
había una dominación sobre el uso 
de estas, se presenta la pandemia 
del Covid-19, obligándonos a estar 
confi nados en los hogares e incre-
mentar su uso y con ello evidenciar 
que  la dominación de la tecnología 
no estaba presente, lo cual orilló a 
aprender nuevas plataformas o he-

rramientas digitales, imponiendo a 
la mayoría a convivir y realizar las 
tareas coƟ dianas como trabajar, 
estudiar y hacer las compras usan-
do las tecnologías de comunicación 
e información. No cabe duda que 
el teléfono celular, la Internet y las 
plataformas digitales han permiƟ -
do mantener las redes sociales. La 
vida defi niƟ vamente no será igual 
antes y después de la pandemia. 
En este caóƟ co e incierto panora-
ma, en el que el aislamiento es ne-
cesario para salvaguardar nuestra 
salud, el profesional de trabajo so-
cial asume como tarea fortalecer o 
remendar los lazos sociales respon-
diendo a las necesidades de convi-
vencia humana, uƟ lizando interfa-
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ces de comunicación diferentes a 
las tradicionales.
 Es así, que el trabajador social 
ha incursionado en el uso de las 
herramientas digitales, innovando 
así su intervención y adaptándose 
a las nuevas necesidades que la 
globalización demanda. Es decir, 
incluye a las Tecnologías de In-
formación y Comunicación (TIC), 
como un medio para llevar más le-
jos algunas estrategias de interven-
ción propias del Trabajo Social para 
facilitar cambios en la sociedad, 
una de estas estrategias es el tra-
bajo con grupos de ayuda mutua 
en entornos virtuales.

TIC y su impacto en las redes so-
ciales.

La llamada “Sociedad Red”, está 
compuesta por Internet y otras 
Tecnologías de la Información y la 
Comunicación (TIC) que facilitan la 
conexión entre nodos: “medios di-
gitales que permiten adquirir, pro-
cesar, almacenar, distribuir y acce-
der a información” (Acevedo Ruiz, 
2006, p.8).
 La absorción o domesƟ cación 
de las TIC se refi ere al dominio de 
la técnica, equipo, herramienta u 
objeto de éstas. El principal indi-
cador de esta absorción lo cons-
Ɵ tuye el internet, debido a que 

es una tecnología que soporta las 
prácƟ cas electrónicas de ciudada-
nos, empresas y gobiernos. La co-
necƟ vidad a las TIC ha permiƟ do 
su correspondiente absorción. Las 
tecnologías de información y co-
municación Ɵ enen una creciente 
presencia en casi todos los ámbitos 
del quehacer humano, impulsando 
cambios sociales y nuevas formas 
de entender, comprender y parƟ -
cipar en el mundo que nos rodea. 
Pero además, con los avances que 
trae consigo la cuarta revolución 
industrial que logra la integración 
de los mundos İ sicos, biológicos y 
digitales, afectará a todas las disci-
plinas e impactará a las economías 
e industrias, modifi cando drásƟ ca-
mente a la sociedad (Silverstone, 
2005). La Asociación de Internet 
mexicana, en la edición 15º del Es-
tudio sobre los Hábitos de los Usua-
rios de Internet en México (Asocia-
ción de Internet Mx, 2019), señaló 
que en México hay 82.7 millones de 
usuarios de internet, lo que repre-
senta una penetración de 71% de la 
población. Otro hallazgo fue que los 
usuarios pasan el 31% de su Ɵ empo 
conectados en internet en alguna 
red social, Facebook se manƟ ene 
como la principal red Social en Mé-
xico, seguida por Whatsapp, Twit-
ter perdió el 10% de usuarios y el 
Waze subió del lugar 9 al 6 respecto 
a 2018. Respecto al perfi l de los in-
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ternautas en México, el segmento 
de nivel socioeconómico Bajo man-
Ɵ ene crecimiento, 5% de crecimien-
to en los úlƟ mos 2 años. Además, 
se observó que, durante el 2019, 
los usuarios de internet en México 
pasan diariamente 8 horas con 20 
minutos y el 67% de ellos, perciben 
que se encuentran conectados en 
internet las 24hrs. En relación con el 
Ɵ po de disposiƟ vo uƟ lizado para las 
comunicaciones digitales, la Asocia-
ción de Internet mexicana reportó 
que los teléfonos inteligentes son 
el disposiƟ vo de conexión predo-
minante (71%), el segundo lugar es 
ocupado por las Laptop (52%). 
 Otros datos interesantes sobre 
el uso de la tecnología y el acce-
so de internet nos muestran lo si-
guiente:

• Los momentos de conexión 
en medio día (12 a 14 hrs.) y 
la media tarde (16 a 19 hrs.), 
fueron los horarios de mayor 
tráfi co en internet en México 
durante 2019.

• El 67% de los internautas en 
México, perciben que se en-
cuentran conectados en inter-
net las 24hrs.

• En 2019 los usuarios de inter-
net, en México, pasaron conec-
tados diariamente 8 horas con 
20 minutos, esto signifi ca un 

incremento de 8 minutos más 
respecto al 2018.

Los adolescentes, son el colecƟ vo 
más vulnerable hacia el uso de las 
TIC, consideran importante hacer 
uso de las mismas, pero no Ɵ enen 
en cuenta las ventajas que las tec-
nologías pueden ofrecer, o los in-
convenientes y los aspectos negaƟ -
vos que pueden conllevar haciendo 
un mal uso de ellas. La web 2.0 
nos proporciona mulƟ tud de he-
rramientas y aplicaciones que nos 
permite comparƟ r información, co-
municarnos con los demás, e inclu-
so aprender, por lo que las posibi-
lidades educaƟ vas que se pueden 
obtener de las TIC, son numerosas 
(Asociación de Internet Mx, 2019). 
 Actualmente el internet es ca-
paz de integrar recursos informa-
Ɵ vos en forma de texto, audio e 
imágenes en movimiento, que pre-
viamente solo se podían obtener 
por separado en los periódicos, la 
radio, la televisión y el cine. Esta 
integración, aunada a la facilidad 
de uso de los disposiƟ vos capaces 
de conectarse a internet facilita 
que los adolescentes se vuelvan 
dependientes de los recursos in-
formáƟ cos como el chat y el uso de 
redes sociales (Patwardhan & Yang, 
2010).
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Redes Sociales y Nuevas Tecnologías 

Las redes sociales y nuevas tecno-
logías de la comunicación se han 
consƟ tuido como parte del accio-
nar social global, en el que parƟ ci-
pan muchos actores, desde los ciu-
dadanos comunes, hasta acƟ vistas, 
organizaciones no gubernamenta-
les, medios de comunicación, go-
biernos, etc. (Shirky, 2011); estas 
se han introducido en nuestras vi-
das y han modifi cado nuestros há-
bitos de consumo mediáƟ co e inte-
racción social, dando nueva forma 
a la comunicación como la conocía-
mos, hasta llegar a lo que se defi ne 
como más personal comunicaƟ vo, 
ese concepto que fusiona la comu-
nicación masiva con la interperso-
nal (O’Sullivan & Carr, 2018).
 Estas tecnologías se han inven-
tado, diseñado e implementado 
para uso de las personas en contex-
tos sociales parƟ culares (Graham & 
DuƩ on, 2019). Además, las nuevas 
tecnologías y redes sociales ofrecen 
a las organizaciones la posibilidad 
de acceder a fl ujos de información 
que pueden llevar a la introduc-
ción de cambios en sus sistemas de 
administración del conocimiento, 
lo que, a su vez, puede ocasionar 
mejoras en su rendimiento (Nisar, 
Prabhakar, & Strakova, 2019); aun-
que también existen retos y ame-
nazas que se deben considerar más 

allá de las oportunidades que evi-
dentemente se presentan, por lo 
que se sugiere considerar axiomas 
como los propuestos por Berthon, 
PiƩ , Plangger & Shapiro (2012): 
 Las redes sociales son siempre 
una función de la tecnología, la 
cultura y el gobierno de un país o 
contexto en parƟ cular; 

1. Los eventos locales rara vez si-
guen siendo locales; 

2. Los eventos globales probable-
mente se (re) interpreten local-
mente; 

3. Las acciones y creaciones de los 
consumidores también depen-
den de la tecnología, la cultura 
y el gobierno; y 

4. La tecnología es históricamente 
dependiente. (p. 261) Así pues, 
es necesario contextualizar los 
fenómenos mediáƟ cos y tener 
clara la realidad de cada entor-
no en el que se desempeñan, lo 
que nutre y da riqueza al fenó-
meno comunicacional que no 
se comporta de igual manera en 
realidades disƟ ntas, lo que abre 
un sinnúmero de posibilidades 
cienơ fi cas a explorar.

“Las redes sociales son lugares en 
Internet donde las personas publi-
can y comparten todo Ɵ po de infor-
mación, personal y profesional, con 
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terceras personas, conocidos y ab-
solutos desconocidos”, afi rma Ce-
laya (2008). Por su parte, Wikipe-
dia la defi ne como: “una estructura 
social que se puede representar en 
forma de uno o varios grafos donde 
nodos representan individuos y las 
aristas las relaciones entre ellos”
 Las redes sociales en la actua-
lidad han sido consideradas como 
herramientas de comunicación que 
benefi cian a toda la sociedad, a tra-
vés de las cuáles, tanto individuos 
como empresas, han logrado pro-
yectar, informar, comparƟ r y difun-
dir información relevante para lle-
gar a más personas, más clientes y 
generar aprendizajes, intercambiar 
ideas, opiniones y conocer la situa-
ción real de determinados lugares 
y estar actualizado. 
 Es importante señalar que las 
redes sociales y el uso adecuado de 
ellas deberían guiarse por el uso in-
teligente, precavido y con pruden-
cia, de cada una de estas valiosas 
herramientas, ya que al día de hoy 
nos permiten de manera conside-
rable en la dinámica de la comu-
nicación social y la generación de 
redes y apoyos en la sociedad.

Tecnología y Trabajo Social

Si bien es cierto, que dentro de los 
grupos de intervención del profe-

sional de trabajo social han preva-
lecido aquellos que se encuentran 
en un estado de vulnerabilidad, la 
pandemia, ha orillado a este profe-
sional a actuar en primera línea a lo 
largo de la misma, atendiendo no 
solamente a este grupo de perso-
nas, sino también a todas aquellas 
que han visto que su situación ha 
empeorado tras el inicio y el du-
rante de la pandemia al presentar 
situaciones económicas, sociales, 
emocionales y de salud desfavora-
bles y que en algunos de los casos 
han llevado a la precariedad. (Nor-
men, 2021)
 Sin duda alguna, la pandemia 
trajo consigo cambios inmediatos y 
posiblemente permanentes y dura-
deros precisamente a la prestación 
de servicios de trabajo social, los 
proveedores de servicios sociales 
y las insƟ tuciones tuvieron que ha-
cer la transición inmediata desde 
ver usuarios de manera personal 
a intervenir en entornos virtuales 
uƟ lizando como herramientas co-
rreo electrónico, videoconferencia 
y mensajería de texto como alter-
naƟ va al contacto cara a cara (Earle 
& Freddolino, 2021), atendiendo 
primeramente a indicaciones emi-
Ɵ das por autoridades sanitarias 
relacionadas con el confi namiento 
y distanciamiento social y también 
como iniciaƟ vas de los mismos pro-
fesionales de trabajo social para 
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salvaguardar su salud e integridad, 
así como, la de los usuarios con los 
que interviene
 Lo anterior, aceleró la penetra-
ción de las TIC, como herramientas 
facilitadoras de la comunicación y 
la parƟ cipación de todas las perso-
nas en el ejercicio de sus acƟ vida-
des coƟ dianas. Para el profesional 
en trabajo social, no fue la excep-
ción, la pandemia provocó un cam-
bio radical en la prácƟ ca de este 
profesional, los modelos de inter-
vención de cara a cara con el usua-
rio, de la noche a la mañana, dieron 
paso a la uƟ lización de tecnologías 
de información y la comunicación 
con la fi nalidad de facilitar la prác-
Ɵ ca directa (Earle & Freddolino, 
2021). Vemos como dentro del tra-
bajo realizado por este profesional 
se ha implementado el teletrabajo 
con visitas telefónicas y reuniones 
a través de plataformas para gru-
pos, al respecto Fresno & López 
(2014) citado por Cedeño, Loor & 
Vélez (2019), señalan que los/las 
trabajadoras sociales han uƟ lizado 
la tecnología disponible para las 
dinámicas de grupos y evaluado el 
contexto para diseñar programas 
de intervención social así como la 
uƟ lización de otras redes sociales 
que permiten tener una comuni-
cación sincrónica y asincrónica con 
usuarios sin tener un contacto İ si-
co en pro de adaptarse a esta nue-

va normalidad. Donde esta nueva 
normalidad debe de considerar 
dos situaciones: el regreso a un es-
tado natural previo y la creación de 
nuevas normas o reglas que regu-
len esta realidad. (Normen, 2021). 
Sin embargo, no todos los esce-
narios fueron de fácil adaptación, 
también nos encontramos con 
profesionales de trabajo social que 
se quedaron sin un plan de cómo 
uƟ lizar las TIC para involucrar a los 
usuarios y proporcionar una prác-
Ɵ ca directa en entornos virtuales. 
(Earle & Freddolino, 2021)
 Si bien es cierto que la interven-
ción social mediada con las TIC no 
susƟ tuye la calidad del contacto 
presencial (cara a cara), permiten 
opƟ mizar recursos y Ɵ empo. Las 
TIC pueden potenciar la praxis del 
trabajo social al reforzar los Ɵ em-
pos de calidad y por lo tanto la apa-
rición de vínculos signifi caƟ vos gra-
cias a la canƟ dad de los contactos, 
condición necesaria para la inter-
vención profesional del trabajador 
social. Es así, que las TIC aumentan 
las posibilidades de colaboración y 
comunicación, mulƟ plicando el al-
cance de las acciones de cualquier 
iniciaƟ va profesional. El autor Mi-
randa, (2016) menciona que otras 
de las ventajas de trabajar en este 
Ɵ po de intervención virtual se en-
cuentra el dar conƟ nuidad y for-
talecer las acciones presenciales a 
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través de las comunidades virtua-
les, además de generar comunica-
ción asincrónica y permiƟ r el acce-
so e intercambio de información.
 Los autores Arriazu, Muñoz, & 
Fernández-Pacheco Sáez, (2013) 
hacen una serie de propuestas so-
bre la uƟ lidad, funcionalidad y apli-
cabilidad en lo que concierne a los 
procesos de parƟ cipación y dinami-
zación social a través comunidades 
virtuales con el apoyo de diversas 
herramientas, donde sugieren lo 
siguiente (p. 153):

- El primer elemento a tener en 
cuenta para generar los proce-
sos de parƟ cipación y dinamiza-
ción social a través de la prácƟ -
ca profesional en la red es, sin 
lugar a dudas, la infraestructu-
ra, es decir, que tanto el profe-
sional como los usuarios con los 
que se desea trabajar dispon-
gan de acceso y cobertura a in-
ternet. Y en la profesión de tra-
bajo social este es un elemento 
indispensable a considerar por 
el Ɵ po de usuario con el que se 
interviene y que Ɵ enen que ver 
con los estratos sociales a los 
que se aƟ ende, porque, aunque 
pareciera obvio que en la actua-
lidad toda persona Ɵ ene acce-
so a este Ɵ po de herramientas 
digitales la realidad es que esto 

no es así y el contar con este 
Ɵ po de limitante estaría afecta-
do los procesos de intervención 
al no poder establecer contacto 
con los usuarios a través de pla-
taformas digitales.

- Es importante tener en cuenta 
la competencia técnica del pro-
fesional, dicho de otro modo, 
que el trabajador o la trabaja-
dora social, posea los conoci-
mientos básicos instrumentales 
para poder diseñar o confi gurar 
la herramienta comunicaƟ va.

- Otro elemento a tener en cuen-
ta en los procesos de parƟ cipa-
ción en comunidades virtuales 
hace referencia a la presenta-
ción de la herramienta comu-
nicaƟ va a los parƟ cipantes, es 
decir, dejar en claro las ventajas 
que va representar la uƟ lización 
del medio virtual.

- El úlƟ mo de los factores a consi-
derar que proponen los autores 
es en relación a la evaluación 
del proceso realizado, es decir, 
el profesional deberá analizar 
los benefi cios e inconvenientes 
que se han planteado en la uƟ -
lización de este Ɵ po de herra-
mientas virtuales.

Por lo tanto, uno de los retos a los 
que se ha venido enfrentado el 
profesional de trabajo social des-
de el siglo XXI, como lo mencionan 
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los autores Cedeño, Loor & Vélez 
(2019) es precisamente tener la ca-
pacidad de adaptar su intervención 
a la sociedad de la información, 
proceso que no resultará fácil pues 
se Ɵ ene de antecedente interven-
ciones cara a cara pero tampoco se 
considera un proceso complejo y sí 
con múlƟ ples benefi cios en la in-
tervención, como ya mencionaron 
anteriormente en el texto.

Grupos de Ayuda Mutua (GAM) 
como Modelo de Intervención en 
Trabajo Social

En el sector salud, la prácƟ ca profe-
sional de trabajo social está orien-
tada en gran medida a la atención 
de grupos con problemas relacio-
nados con la presencia de enfer-
medades sobre todo de aquellas 
que son crónico degeneraƟ vas, 
como diabetes, obesidad, hiper-
tensión, insufi ciencia renal crónica 
y otros. Precisamente a través de la 
conformación de Grupos de Ayuda 
Mutua (GAM) en atención primaria 
se brindan espacios terapéuƟ cos 
donde los profesionales pueden 
derivar a sus pacientes para la 
contribución a: favorecer el empo-
deramiento de los usuarios de los 
servicios de atención primaria, re-
ducir la derivación de atención es-
pecializada, disminuir el consumo 

de consultas, disminuir el consumo 
de medicación y un punto muy im-
portante es el de fomentar la auto 
responsabilidad en la salud (Servi-
cios de Salud de CasƟ lla-La Man-
cha, 2014, p. 12). 
 El grupo de ayuda mutua (GAM) 
es un espacio en el que los indivi-
duos que comparten un proble-
ma o situación familiar, venƟ lan 
emociones y senƟ mientos, inter-
cambian experiencias y se brindan 
apoyo mutuo. La autora Ródenas 
(1996) los defi ne como peque-
ñas reuniones de personas donde 
se acude de manera voluntaria, y 
donde los miembros son movidos 
por la necesidad de dar respuesta 
o encontrar una solución a una si-
tuación en parƟ cular, donde lo que 
se pretende obtener por medio de 
los parƟ cipantes es apoyo emocio-
nal. Otra defi nición que se plantea 
sobre los GAM es aquella donde se 
le defi ne como una pequeña reu-
nión de personas. Sus miembros se 
reúnen de forma voluntaria y libre, 
movidos por la necesidad de dar 
respuesta o encontrar una solución 
a un problema/enfermedad com-
parƟ do por todos ellos, de afrontar 
y superar una misma situación con-
fl icƟ va, o de lograr cambios perso-
nales y/o sociales (Servicios de Sa-
lud de CasƟ lla-La Mancha, 2014). 
 De acuerdo con Mendoza Mar-
ơ nez & Caro López (1999), el GAM 
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brinda a la persona afectada, la 
oportunidad de comparƟ r sus sen-
Ɵ mientos, emociones, ideas e in-
formación con otros individuos 
que están pasando por la misma 
experiencia; facilitándole tomar 
conciencia de su problema, atender 
sus propias necesidades y comenzar 
a cuidarse a sí mismo. Así mismo, 
los Grupos de Ayuda Mutua Ɵ enen 
que ver con el intercambio de apo-
yo emocional entre sus integran-
tes, con el comparƟ r la experien-
cia de enfermedad, verbalizar las 
situaciones que preocupan, crear 
un clima de aceptación incondicio-
nal, no juzgar, escuchar, empaƟ zar 
comprender, reforzar, “normalizar”, 
acompañar. (Servicios de Salud de 
CasƟ lla-La Mancha, 2014)
 Los Servicios de Salud de Cas-
Ɵ lla-La Mancha (2014, pp. 08-09) 
reconocen que han sido dos facto-
res que pudieran dar respuesta a la 
creación y desarrollo de los GAM, 
el primero de ellos, se encuentra 
enmarcado en las limitaciones que 
se han hecho presentes en los gru-
pos domésƟ cos-familiares iniciales 
precisamente donde ha habido 
una reducción en la ayuda mutua 
de las familias, el segundo factor 
que idenƟ fi can, Ɵ ene que ver con 
la insufi ciencia de los disposiƟ vos 
asistenciales, donde se ha tenido 
la necesidad de llevar a cabo inter-
venciones complementarias a los 

sistemas tradicionales de atención-
socio sanitarias, para dar respuesta 
a las necesidades psicosociales de 
las personas, un ejemplo de ello, 
es el incremento de enfermedades 
crónico degeneraƟ vas que ha gene-
rado gastos elevados en la atención 
de centros primarios, obligando a 
recurrir a otro Ɵ po de intervencio-
nes como los GAM.
 Otros de los espacios de inter-
vención donde se han llevado a 
cabo los Grupos de Ayuda Mutua 
es en la atención especializada, en 
donde este Ɵ po de grupos ha teni-
do una función tesƟ monial como 
en áreas como manejo de dolor, 
cuidados paliaƟ vos, lactancia ma-
terna y sobre todo en problemas 
de salud mental como depresión, 
ansiedad, anorexia, entre otros. 
(Servicios de Salud de CasƟ lla-La 
Mancha, 2014, p. 13)
 El rol del Profesional en Traba-
jo Social es la de facilitador, por lo 
que los miembros del GAM gozan 
de un alto nivel de independencia 
y actúan entre sí como ayudado o 
ayudador (Rivera Navarro y Gallar-
do Pino, 2005).
 Así mismo, la autora Ródenas, 
(1996, pp. 204-205) plantea que 
dentro de los roles que le con-
ciernen a este profesional se en-
cuentran el de técnico al que los 
usuarios le consultan de forma 
puntual sobre algo relacionado con 
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la profesión (técnicas de duelo, de 
relación de ayuda, de problemas 
sociales), así mismo, cuando en el 
grupo surgen problemas que por sí 
solos los miembros no pueden so-
lucionar, el profesional de trabajo 
social tendrá que fungir como mo-
derador de la situación presentada. 
En algunas ocasiones tendrá un rol 
gestor, al derivar a los usuarios que 
en su caso lo ameriten a insƟ tucio-
nes que brinden un Ɵ po de apoyo 
no otorgado a través de los GAM 
como pueden ser terapias indivi-
duales o grupos terapéuƟ cos. 
 Gracias al intercambio de ex-
periencias que se dan en estos 
grupos, se suavizan problemas y 
se brinda apoyo emocional entre 
sus miembros (Fernández & Ló-
pez, 2006). Por apoyo emocional 
entendemos saber escuchar y ver 
a otro que sufre un problema pa-
recido o más grave. Este apoyo se 
da durante las reuniones del gru-
po de ayuda mutua, pero muchas 
veces también fuera del grupo, a 
menudo hablando por teléfono, o 
a través de las redes sociales. Este 
apoyo es permanente o bien pun-
tual en situaciones de crisis, y pue-
de volverse un aspecto esencial del 
grupo de ayuda mutua. 
 La autora Ródenas, (1996, pp. 
197-198) menciona que el apoyo 
emocional se puede brindar de va-
rias formas:

a) A través del desahogo y de la 
liberación de senƟ mientos (an-
gusƟ as, miedos, fobias, depre-
siones, alegrías, esperanzas)

b) A través de la técnica del espe-
jo, al escuchar lo que viven otras 
personas es como escuchar lo 
que uno vive, permiƟ endo dar 
respuesta a los propios senƟ -
mientos y comprensión a lo que 
se está viviendo.

c) El funcionamiento del grupo no 
se limita a los espacios İ sico, 
temporal y problemáƟ co. Este 
Ɵ po de espacios de comunica-
ción, permite que la ayuda mu-
tua vaya más allá, trasladándo-
se también entre sus miembros 
durante el intervalo existente 
entre reunión y reunión. Ade-
más de que dentro de estos 
grupos se comparten acƟ vida-
des de ocio y Ɵ empo libre.

La autora Ródenas (1996, pp. 199-
200), citando a Roca & Villalbi 
(1993) quienes hacen dos clasifi -
caciones diferentes de los GAM. La 
primera de ella toma de referencia 
según los componentes, donde 
ubica los siguientes:

- Los formados por las personas 
que viven directamente el pro-
blema.

- Los compuestos por aquellos 
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que padecen indirectamente el 
problema (familiares, personas 
más allegadas).

- Los integrados por los profesio-
nales.

La segunda clasifi cación que se 
propone, es en base a según la 
problemáƟ ca presentada, don-
de ubica los siguientes:

- Algunos grupos se centran alre-
dedor de una enfermedad cró-
nica

- Otros agrupan a personas con 
problemas de comportamiento 
personal.

- Grupos de personas con proble-
mas psicosociales.

- O debido a problemas gene-
rados por la propia sociedad 
(personas que viven margina-
das, excluidas por preferencias 
sexuales, minorías étnicas, mi-
grantes).

Dentro de los objeƟ vos que se 
plantean en los GAM, se idenƟ fi can 
los siguientes (Ródenas, 1996, pp. 
200-201):

a) Facilitar un apoyo psicológico a 
los miembros del grupo (autoe-
valuarse, desahogarse, liberar-
se, ser aceptado).

b) Rehacer y potenciar las relacio-
ne sociales de los involucrados 
(salir del aislamiento, conocer 

a otras personas, realizar acƟ vi-
dades de ocio y Ɵ empo libre).

Así mismo, los Servicios de Salud 
de CasƟ lla-La Mancha (2014, p. 
22) proponen los siguientes ob-
jeƟ vos: 

a) Facilitar un apoyo psicológico y 
emocional a los miembros del 
grupo (auto-valorarse, desaho-
garse, liberarse, ser comprendi-
do).

b) Rehacer y potenciar las relacio-
nes sociales de los afectados 
(salir del aislamiento, conocer 
a otras personas, realizar acƟ vi-
dades de ocio y Ɵ empo libre.

c) Informar sobre recursos exis-
tentes, sobre la problemáƟ ca 
en sí.

d) Servir de grupo de presión (rei-
vindicación de los derechos, de-
nuncia de las discriminaciones).

e) Potenciar la adquisición de ha-
bilidades que ayuden a mejorar 
el afrontamiento de los proble-
mas coƟ dianos.

Además de los objeƟ vos plantea-
dos en los GAM, existe evidencia 
acerca de los benefi cios que se 
presentan en los usuarios que for-
man parte de los mismos, entre los 
cuales, se pueden mencionar los 
siguientes: disminuyen el consumo 
de fármacos y no Ɵ enen tantas re-
caídas, disminuyen los reingresos 
hospitalarios y las bajas labora-
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les, hay mayor integración social y 
parƟ cipación en la comunidad, así 
mismo, las personas que parƟ cipan 
en este Ɵ po de grupos adquieren 
conocimientos y habilidades para 
poder manejar mejor sus difi culta-
des, seguridad y fuerza para poder 
convivir con la enfermedad. (Ser-
vicios de Salud de CasƟ lla-La Man-
cha, 2014, p. 15)

Grupos de Ayuda Mutua (GAM) en 
entornos virtuales

Ante la realidad adversa que se ha 
vivido a raíz de la pandemia provo-
cada por el COVID-19, los profesio-
nales de trabajo social han actua-
do en primera línea, atendiendo 
a los usuarios habituales y a todo 
un conjunto de personas que han 
visto su situación empeorada tras 
la pandemia. (Nomen, 2021, p. 21). 
Dichas actuaciones se han dado la 
mayoría de ellas en entornos vir-
tuales, donde se han uƟ lizado las 
tecnologías de comunicación e in-
ternet (TIC), el teléfono, el correo 
electrónico, las videoconferencias 
y mensajes de texto para brindar 
asesoramiento profesional virtual, 
gesƟ ón de la atención, psi coedu-
cación o psicoterapia, conocidas 
con diversos nombres como tele-
salud, tele-comportamiento salud, 
tele-salud-mental, e-terapia y ase-

soramiento cibernéƟ co, términos 
uƟ lizados para describir la prácƟ ca 
virtual. (Finn, 2002; Langarizadeh 
et al., 2017; Mishna et al., 2014. Ci-
tados en Earle & Freddolino, 2021) 
 Ante este panorama, vemos 
cómo las intervenciones se han 
modifi cado intempesƟ vamente 
para dar apertura a intervenciones 
en modalidades 100% virtuales, 
dando pie a un cambio de paradig-
ma que se ha venido gestando des-
de hace varios años donde se invi-
taba a los profesionales de trabajo 
social para incursionar en ambien-
tes virtuales. Ocasionando que en 
cuesƟ ón de semanas se diera una 
transición rápida de los servicios 
prestados por el profesional de tra-
bajo social (Walter-McCabe, 2020).
 La misma Federación Interna-
cional de Trabajo Social (2020) re-
conoce que las actuaciones de los 
profesionales de trabajo social se 
han converƟ do en prácƟ cas trans-
formadoras y fl uidas en pro del 
bienestar de las personas, en ese 
senƟ do, creemos que los GAM en 
entornos virtuales deben de formar 
parte de estas nuevas prácƟ cas, es 
necesario que a través de la uƟ liza-
ción de diversos medios tecnológi-
cos y del uso de internet se puedan 
brindar servicios de apoyo telefóni-
co y en línea, especialmente a los 
usuarios que viven solos o aquellas 
personas que están pasando por 
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condiciones precarias derivadas de 
enfermedades o cuesƟ ones emo-
cionales (Douglas, KaƟ kireddi, Taul-
but, Mckee, & McCartney, 2020)
 Aunado al confi namiento y al 
distanciamiento social que se sigue 
manteniendo a más de un año de 
haber iniciado la pandemia, sos-
tenemos que la intervención de 
trabajo social con grupos de ayuda 
mutua se puede brindar a través 
de medios virtuales, ya los auto-
res Arriazu Muñoz & Fernández-
Pacheco Sáez, (2013, p. 155) pro-
ponían antes de que se presentara 
esta época de pandemia una serie 
de situaciones por las cuales era 
recomendable intervenir uƟ lizan-
do como medio el internet y los en-
tornos virtuales, uno de ellos es el 
que hace alusión a la intervención 
cuando se presenta un problema 
geo-temporal, entendida como 
aquella donde el usuario y el pro-
fesional Ɵ enen una problemáƟ ca 
determinada que les impide reali-
zar reuniones presenciales. Otra de 
las situaciones que proponen los 
autores para intervenir en espacio 
virtuales es cuando existen situa-
ciones de riesgo, la cual hace refe-
rencia a cuando existen caracterís-
Ɵ cas del usuario o del profesional 
que supongan un riesgo para llevar 
a cabo una intervención presencial, 
y en estos momentos la pandemia 
representa un riesgo para poder 

tener encuentros cara a cara, por 
lo tanto, la intervención más viable 
es a través de entornos virtuales.
 Ante este panorama, los GAM 
virtuales pueden seguir cumplien-
do con su comeƟ do de ser espa-
cios en el que los parƟ cipantes se 
reúnen de manera voluntaria para 
comparƟ r sus problemas o situa-
ciones con la fi nalidad de dar res-
puesta a los mismos y que por me-
dio del apoyo emocional puedan 
afrontar y superar su situación, 
creemos que precisamente en es-
tos momentos de confi namiento 
donde prevalece la incerƟ dumbre, 
la ansiedad, la depresión, la triste-
za y la enfermedad es cuando estos 
espacios deben de ser una herra-
mienta primordial de los/las traba-
jadoras sociales.
 Estos espacios virtuales repre-
sentan una excelente alternaƟ va 
para los profesionales de trabajo 
social, puesto que permiten que se 
siga manteniendo comunicación e 
interacción con los usuarios y entre 
los usuarios, otras de las ventajas 
de estos espacios, es que permite 
que el profesional pueda difundir 
información con respecto a las ne-
cesidades del grupo o en relación 
a insƟ tuciones que puedan brindar 
servicios que respondan a necesi-
dades que no se pueden cubrir a 
través de un GAM. Sin embargo, 
también se idenƟ fi can algunos 
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factores que pueden presentarse 
como desventajas para poder rea-
lizar los GAM virtuales y que sin 
lugar a dudas los/las profesionales 
de trabajo social deberán de consi-
derar, como lo son: problemas de 
acceso y cobertura técnica tanto de 
parte del profesional como de los 
usuarios, pérdida de la comunica-
ción no verbal que puede difi cultar 
la comprensión global de los pro-
blemas, necesidad de formación 
especializada de profesionales en 
el manejo y uso de este Ɵ po de 
herramientas (Arriazu Muñoz & 
Fernández-Pacheco, 2013, p. 155) y 
le añadimos la renuencia del profe-
sional de trabajo social a integrar en 
sus intervenciones la virtualidad. 

Conclusiones 

No cabe duda, que la pandemia de 
COVID-19 ha sido un acontecimien-
to que nos ha puesto a refl exionar 
sobre lo frágil que somos como 
seres humanos ante la respuesta 
de la naturaleza sobre los estragos 
que como sociedad estamos gene-
rando en la misma a través del Ɵ po 
de vida que llevamos donde la in-
dustrialización y la vida acelerada 
nos ha llevado a adoptar mecanis-
mos más tecnológicos que han re-
percuƟ do en el medio ambiente, el 
impacto de tener más de un año de 

vivir en confi namiento y distancia-
miento social aún es diİ cil de medir, 
sin embargo, ya empezamos a iden-
Ɵ fi car estragos en los ámbitos eco-
nómicos, sociales, educaƟ vos, de 
salud, emocionales y psicológicos. 
 Impactos que han permeado 
en todos los ámbitos y la excep-
ción no fue el ámbito laboral, du-
rante el texto hemos documenta-
do cómo de la noche a la mañana 
pasamos de empleos presenciales 
a empleos 100% virtuales en don-
de en muchos de los casos no nos 
encontrábamos preparados para 
ellos, ni con equipo tecnológico ni 
con conocimiento sufi ciente en el 
uso de la tecnología. En la profe-
sión de trabajo social que sobre-
sale como una donde las interven-
ciones se llevan a cabo cara a cara 
entre usuarios y profesionales, este 
cambio tan disrupƟ vo de la presen-
cialidad a la virtualidad nos obligó 
a adoptar en un período muy corto 
prácƟ cas transformadoras y fl uidas 
en pro del bienestar de las perso-
nas y de los mismos profesionales. 
 Ya desde hace más 10 años, 
exisơ an entre colegas de nuestra 
misma profesión la invitación a ir 
incorporando en nuestras inter-
venciones herramientas tecnológi-
cas y el uso del internet y medios 
virtuales, sin embargo, exisơ a cier-
ta renuencia con el argumento de 
la importancia de llevar interven-
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ciones cara a cara, pero esta pan-
demia nos obligó a intervenir en 
espacios virtuales y hemos visto 
que son espacios que pueden ge-
nerar grandes benefi cios para quie-
nes los uƟ lizan. Además de que te-
nemos que estar conscientes que 
este acontecimiento nos obligó a 
probar estos entornos que sin lugar 
a dudas llegaron para quedarse, y 
que es imperante que la profesión 
de trabajo social los adopte como 
herramientas permanentes en 
nuestra profesión. Cuando un pro-
fesional no hace uso de la informá-
Ɵ ca, su intervención se ve limitada 
y no le permiƟ rá tener la facilidad 
de hacer registros, sistemaƟ zación 
de datos y respaldo de la informa-
ción, es por esto que “las TIC pro-
porcionan a los Trabajadores So-
ciales herramientas colaboraƟ vas y 
aplicaciones que permiten interac-
tuar dinámica y fácilmente con los 
usuarios” (Santás, 2017, citado en 
Cedeño, Loor & Vélez, 2019)
 Sin lugar a dudas, las platafor-
mas o espacios virtuales son una 
excelente alternaƟ va para que 
profesionales en Trabajo Social di-
fundan información con respecto 
a esta profesión; las aplicaciones 
como foros, redes sociales, tam-
bién son de gran aporte al ejercicio 
profesional ya que permiten que se 
establezca y mantenga la comuni-
cación e interacción con los usua-

rios. (Cedeño, Loor & Vélez, 2019). 
Uno de ellos es precisamente los 
GAM virtuales, puesto que estos, 
pueden seguir cumpliendo con 
su comeƟ do de ser espacios en el 
que los parƟ cipantes se reúnen de 
manera voluntaria para comparƟ r 
sus problemas o situaciones con 
la fi nalidad de dar respuesta a los 
mismos y que por medio del apoyo 
emocional puedan afrontar y supe-
rar su situación, además de que re-
presentan una excelente alternaƟ -
va para los profesionales de trabajo 
social, puesto que permiten que se 
siga manteniendo comunicación e 
interacción con los usuarios y en-
tre los usuarios, otras de las venta-
jas de estos espacios, otras de las 
ventajas de estos espacios, es que 
permite que el profesional pueda 
difundir información con respecto 
a las necesidades del grupo o en re-
lación a insƟ tuciones que puedan 
brindar servicios que respondan a 
necesidades que no se pueden cu-
brir a través de un GAM. 
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