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SESIONES DE GRUPO:
UNA HERRAMIENTA DE LA INVESTIGACION SOCIAL

INTRODUCCION

Los autores de este articulo buscamos com-
partir nuestra experiencia en la conduccion y
analisis de sesiones de grupo, los cuales
hemos realizado en el area de mercadotecnia
y en los ultimos anos en servicios, especial-
mente en lo referente a la satisfaccion del
usuario y aspectos vinculados con la calidad
de vida del trabajador.

Creemos conveniente presentar esta pro-
puesta a consideracion de nuestros colegas,
para que puedan valorar el uso y alcances de
las sesiones de grupo relacionadas con la
opinién y percepcion de nuestros usuarios,
asociados a la prestacion de servicios.

Como lo menciona Kohler (1993) “Trabajo
Social no ha aplicado un sélo método cualita-
tivo, mas bien, ha realizado una combinacion
de éstos, frecuentemente en inusuales y cre-
ativos caminos. Las contribuciones describen
uso de entrevistas etnograficas, observacion
participante, caso, analisis de documentos y
hasta narraciones literarias”.

Nosotros agregariamos que las sesiones de
grupo aumentan esta lista de posibilidades
como un recurso mas de la investigacion
social. Esta técnica ha sido usada frecuente-
mente en la investigacion de mercados rela-
cionados con productos y sus factores -pre-
cio, publicidad, promocion y distribucién- y
recientemente en la valoracion y percepcion
que tiene el usuario, cliente o paciente de los
servicios que ofrecen nuestras organiza-
ciones,

1. IMPORTANCIA DE LO CUALITATIVO

En nuestro medio, las investigaciones mas
conocidas son las de tipo cuantitativo. Estas
se fundamentan en el positivismo logico, el
cual busca los hechos y causas de los feno-
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menos, pero deja de lado los estados subje-
tivos de los individuos. Gozan de mayor
rango porque se les cataloga de cientificas,
se basan en hipdtesis, su medicion es contro-
lada, pueden repetirse y hacer inferencia de
sus resultados.

Nosotros planteamos que la investigaciéon
cuantitativa y cualitativa no se contraponen,
sino que se complementan. Un estudio de
tipo cualitativo lo que hace es abordar un
problema o situacion desde una perspectiva
diferente. No busca hacer generalizaciones,
pues le interesa destacar las particularidades,
es exploratoria, descriptiva e inductiva.
Interesa el conocimiento de la conducta
humana, pero respetando su propio contexto:
valores, normas, sentimientos y no imponien-
do las creencias del investigador; éste, sin
embargo, reconoce que tiene sus propios va-
lores.

A veces el estudio cualitativo se realiza de
previo a un estudio de tipo cuantitativo, cuan-
do no se conoce mucho sobre un tema y se
desea determinar cuales son las variables
mas importantes. En otras oportunidades se
utiliza posteriormente a un estudio cuantitati-
vo para profundizar y comprender la magnitud
de los resultados.

Por lo anterior, debe reconocerse lo valioso
que tiene cada tipo de metodo y sera criterio
del investigador el seleccionar de forma ade-
cuada cuando conviene utilizar uno u otro.

2. (QUE ES UNA SESION DE GRUPO?

Debemos iniciar sefalando que una sesion de
grupo es esencialmente una entrevista grupal
en donde se logra generar un clima de
respeto, sinceridad y cordialidad, que permite
obtener informacion sobre un tema, el cual se
logra profundizar acorde con objetivos previa-
mente establecidos. Proporciona la opinion y
los sentimientos de los participantes, quienes
comparten con toda libertad sus percep-
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ciones acerca de un tema. Ademas, facilita
que los participantes interactien con los
demas miembros y logren escuchar sus opi-
niones, aspectos que facilitan una mayor dis-
cusion de los items investigados.

En esta propuesta nos centraremos en el
area de servicios, en la cual se ubican labo-
ralmente la mayoria de nuestros colegas y a
quienes esta técnica les puede ofrecer los
siguientes usos:

- Para conocer actitudes hacia un servicio

- Calidad
- Satisfaccion

- Evaluar conceptos de nuevos servicios
- Fortalezas
- Debilidades
- Claridad

- Generar ideas nuevas sobre servicios
existentes
- Usos alternos

- Evaluar conocimientos y uso de servicios
existentes
- Publicidad (¢ transmite la publicidad las
ideas que le interesan a la organizacion?)
- Tipo de usuario que acude a un servicio
determinado

- Determinar habitos de uso en los servi-
cios
- Ayuda a estructurar cuestionarios
- ldentificacion de factores
- Lenguaje de las preguntas
- Interpretar resultados de investigacién
cuantitativa
- Por qué contestaran de esa manera
- Profundizar en las respuestas

A pesar de la riqueza y profundidad de los
datos que se obtienen con esta técnica, tam-
bién se sefalan las siguientes desventajas:

*No es generalizable: el grupo de partici-
pantes no representa la poblacién desde
la perspectiva cuantitativa.

«Afectacion de las opiniones: puede pro-
ducirse producto del orden de pre-
sentacién de las preguntas incluidas en la
guia de discusion.

« Personalidad del grupo: puede producirse
opiniones positivas o negativas hacia el
servicio objeto de evaluacién, influen-
ciadas por la personalidad dominante de
un miembro del grupo.
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3. COMO SE TRABAJA UNA SESION DE
GRUPO

La sesién de grupo es basicamente una dis-
cusién de una serie de items que interesan a
una organizacién y de los cuales se solicita
opinién a una serie de usuarios de un servi-
cio. Una vez que se han identificado las
areas de interés y seleccionado la poblacién
meta, se procede a elaborar una guia de dis-
cusion. Sin embargo, es importante aclarar
gue en la negociacién de la sesion deben
quedar claramente establecidos los objetivos,
asi como la guia, los cuales deben ser
aprobados por la contraparte institucional.
Una tipica sesién de grupo tiene una duracion
maxima de hora y media, con una partici-
pacion de seis a doce personas, dirigidos por
un especialista en este tipo de técnica.

El registro de la informacion se obtiene me-
diante el uso de una grabadora -previa auto-
rizacion de los participantes- y la colaboracion
de un experto que realiza un registro escrito
de la discusién que se fomenta en el desarro-
llo de la sesién. De igual manera pueden ser
grabadas en video y observadas a través de
un espejo -camara de Gesell-.

A) Preparacién de una gufa de discusion.

Los investigadores preparan una guia que
contiene una serie de items que el moderador
pregunta al grupo de usuarios. En el desa-
rrollo de la sesion, estas preguntas no nece-
sariamente son leidas como estan
planteadas, dado que dependera de la
dindmica de la sesion, algunas veces el tema
es expuesto por uno de los participantes, lo
cual hace innecesario su planteamiento. En
otros casos, es conveniente retomar un item.

En una investigacién cuyo propdsito fue cono-
cer la opinion del usuario y su familia, y rea-
lizado en un centro médico, se seleccionaron
grupos de consulta externa, encamados y
otros servicios, asi como a sus familiares,
para lo cual se utilizé como base la siguiente
guia que nos permitimos compartir con us-
tedes.



EJEMPLO DE UNA GUIA DE SESION

INTRODUCCION

. Bienvenida y presentacion de los participan-
tes

_ Explicacion del propésito y de la forma en
que se desarrollara la reunion

_ Solicitud de autorizacion para utilizar la
grabadora

I. CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
OFRECIDOS

¢ Qué servicios ofrece el hospital?
(espontaneo)

Si no mencionan por si mismos,
indicar:

Hospitalizacién

Clinicas para diabéticos e hiperten-
sién

Consulta externa

Rayos X

Farmacia, entre otros.

L. UTILIZACION DE LOS SERVICIOS,
NIVEL DE SATISFACCION, ACCESIBILI-
DAD Y TIEMPO DE RESPUESTA

_¢.Cuales de los servicios que ustedes
acaban de mencionar han tenido la posibili-
dad de utilizar?

_¢,Qué opinan de
-¢Les agrada...?
-¢,Hay algo que les desagrade?

-¢ Qué sugieren?

_¢ Tuvo algun problema para poder ser

atendido? ;Por qué?

_¢Cuanto tiempo duraron para que lo a-
tendieran? (establecer segun tipo de ser
vicio)

_ .¢Qué opinan de las clinicas para diabéti

cos e hipertensos? (se indagara sobre ca-

da uno de los servicios)

? (espontaneo)

1. ATENCION DEL HOSPITAL VER-
SUS OTROS CENTROS DE SALUD

iHan tenido la posibilidad de ser atendi-

dos en otro hospital o en otras clinicas del

Seguro?

Si... No...

En caso de que la respuesta sea afirmati-

va:

¢ Para qué acudié al hospital o clinica?

¢ Cémo lo atendieron?

Bien... mal... ;Por qué? Explique.
Si yo les pidiera que comparen el ser-
vicio recibido en este hospital con el
recibido en otros centros de salud,
icon cual servicio estan ustedes mas
satisfechos? ;Por qué? Explique.

Iv. NIVEL DE SATISFACCION CON LA
ATENCION RECIBIDA  POR LOS PROFE-
SIONALES Y DEMAS TRABAJADORES
DEL HOSPITAL

¢ Cuando ustedes acuden a este hos-
pital, usualmente se relacionan con
secretarias, guardias, médicos, enfer-
meras, trabajadoras sociales, técnicos
de laboratorio?

., Cémo los tratan a ustedes?

&, Como calificarian ustedes la aten-
cion recibida por...?

Buena... Mala... ;Porqué? Explique.
(Se indagara sobre cada tipo de fun-
cionario que ellos mencionen)

&Y qué me pueden decir de las per-
sonas que acuden al hospital como
voluntarias?

V. IMAGEN DEL HOSPITAL

Después que hemos hablado tanto
sobre los servicios que ofrece este
hospital, ;cémo definirian ustedes a
este hospital?

¢ Cudles son sus principales ventajas?
¢ Qué cosas son las que menos les
agrada? (Si las hubiera)

¢ Qué recomendaciones harian uste-
des al hospital?
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B) Reglas basicas en la seleccién de par-
ticipantes

o Preferiblemente se deben buscar a
personas sin experiencia en la técnica;
lo anterior permite que las respuestas
asi como la dinamica que se construye
en la sesion, resulte mas objetiva.

. La autenticidad es un factor basico,
debe crearse un clima que le permita
al conductor obtener opiniones sobre
un servicio sin que las mismas estén
contaminadas.

< El tercer aspecto esta relacionado con
lo metodolégico; las personas que par-
ticipan deben ser invitadas a la sesion,
de acuerdo con los objetivos previa-
mente establecidos y al perfil determi-
nado para que su presencia enriquez-
ca la discusion. No es conveniente
participantes que no hayan tenido con-
tacto con un servicio, o bien que sean
enviados en representacion de alguna
otra persona.

- De igual manera, deben respetarse las
caracteristicas particulares de la
poblacion meta.

- Las personas invitadas deben partici-
par en la sesion, partiendo del principio
de libre albedrio.

C) Desarrollo de la sesién

Una vez reclutados los participantes, se debe
asegurar que el local en donde se realice la
sesion cuente con las condiciones minimas.
Se requiere de suficiente espacio y una mesa
ovalada con capacidad de al menos 14 per-
sonas.

Si se hace uso de grabadora, video y de un
espejo de pared, debe solicitarse autorizacion
a los miembros del grupo.

En ningln caso debe mencionarse el nombre
de la organizacion interesada en el estudio, a
menos que precisamente la condicion para
participar en la sesién sea el pertenecer a una
organizacién determinada.
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Como se observa en la guia incluida en este
trabajo, las primeras preguntas de inicio
apuntan a aspectos generales de los partici-
pantes, con el proposito de romper el hielo -
lugar de residencia, numero de hijos, lugar de
trabajo, tipo de entretenimiento, entre otras-.
Estas preguntas son faciles de contestar y
permiten que los participantes se sientan
comodos en la discusion y se familiaricen con
el grupo.

Una vez avanzados en los items de la guia
propuesta, se espera obtener los objetivos
planteados y los incluidos en el siguiente lista-
do.

ASPECTO QUE SE
OBTIENE

RESULTADOS

- Interaccion m——= Conversacién animada
estimula participacion

- Sinergia mp——p Creatividad: genera-
cion de ideas

- Afinidad m»—— Estilos de vida simila-
res: entendimiento

- Seguridad gp g Sentimiento de como-
y libertad didad para expresar
ideas

- Diversion m—— Espacio relajado y
despreocupacion de
otros problemas

- Flexibilidad m— La guia de discusion
se adapta a las carac-
teristicas del grupo

- Rapidez m—— Comprension preliminar
en poco tiempo

- Experiencia m—® Posibilidad de escu-
de primera mano cuchar a los usuarios



4. PRESENTACION DE RESULTADOS

La estructura de un informe de resultados de
sesiones de grupo debe incluir los aspectos
formales de una investigacion. Se sugiere
acompanarlo de un informe ejecutivo.

5. CONSIDERACIONES FINALES.

En la presentacién de este articulo senalamos
que las sesiones de grupo representan para
Trabajo Social una oportunidad en su uso. La
experiencia en el campo de salud nos
demuestra que al trabajador social se le pre-
sentan retos concretos, asociados con la efi-
ciencia y eficacia de los servicios. Estamos
convencidos que los colegas tienen ante si
una técnica cualitativa que les ofrece posibili-
dades de aplicacion en areas relacionadas
con lo laboral -clima y cultura organizacional-
especialmente a trabajadores sociales partici-
pando de los equipos de recursos humanos
de reciente creacion en la mayoria de los hos-
pitales. De igual manera, podemos utilizar
esta técnica en estudios sobre percepcion del
usuario o el servicio de Trabajo Social en hos-
pitales y clinicas, aplicarlas en exploracion de
nuevas posibilidades de servicios, en eva-
luacion de proyectos... y en todas aquellas
areas en que Trabajo Social esté dispuesto a
conocer sobre la opinién y percepcién que
tiene el usuario de nuestros programas y
proyectos. Sin lugar a dudas, el uso de esta
técnica nos permite contar con la partici-
pacion de los grupos de usuarios, quienes
pueden expresar libremente como nuestras
organizaciones estan ofreciendo respuestas a

sus necesidades y demandas planteadas.
Con la sistematizacion de esta informacion se
cuenta con criterios generales para la toma
de decisiones, estar mas dispuestos al cam-
bio y a la innovacién, al poder conocer
opinion sobre el trabajo profesional realizado.
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