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Prefacio

Al producir este libro para entrevistadores, aproveché la ex-
periencia de usar la entrevista en investigacién tanto en Aus-
tralia como en Asia y de conducir talleres de entrenamiento
para estudiantes de psicologia en la Universidad de Newcas-
tle durante varios afios. Vaya mi agradecimiento a los mu-
chos asistentes en investigacién que han tenido la tarea de
hacer las entrevistas en estas investigaciones.

Aqui en Newcastle estoy particularmente en deuda con Pa-
tricia Duncan tanto por su apoyo en la conduccién de talleres
de entrevistas como por su ayuda en la preparacién de este
manual. Quiero expresar mi agradecimiento a Norman Ka-
fer por contribuir con el capitulo sobre comunicacién no ver-
bal, en el que aprovecha tan bien su extensa investigacién so-
bre el desarrollo de aptitudes sociales en los nifios.

Espero que los usuarios encuentren en €l una ayuda con-
veniente y préctica para su repertorio de conocimientos y que
ayude a lograr que la tarea de entrevistar sea al mismo tiem-
po una experiencia satisfactoria y enriquecedora.

Daphne M. Keats




1

Bases psicolégicas de la entrevista

La entrevista es parte de la actividad diaria de una amplia ga-
ma de ocupaciones, especialmente aquellas que atafien al ser-
vicio de la gente. Es uno de los conocimientos profesionales
que mds practican los psicélogos. Otros cuyo trabajo requiere
conocimientos del arte de la entrevista son los trabajadores so-
ciales, consejeros, jefes de personal, terapeutas de varios tipos,
doctores, enfermeras, vendedores de seguros, periodistas, poli-
cias, politicos, sindicalistas, abogados y muchos més. El arte de
la entrevista es necesario siempre que hay una interaccién de
persona a persona en la cual se intercambia informacién. Has-
ta los intercambios entre el piblico y empleados de oficina tie-
nen el mismo dinamismo interpersonal que tiene la entrevista.

El medio principal de interaccién es la palabra hablada,
pero también intervienen mensajes no verbales, y otros mate-
riales escritos que se pueden utilizar junto con el modo oral.
Casi todas las entrevistas se llevan a cabo entre dos personas
pero también puede haber mas de dos. Por lo general el en-
trevistador y el que responde estan presentes ambos, pero
también se puede hacer una entrevista a distancia por teléfo-
no o por enlace televisivo. Para cada caso es condicién esen-
cial que el intercambio sea inmediato, que siga un patrén de
pregunta-respuesta, y que el entrevistador haga la mayoria
de las preguntas.

El objetivo de este libro es asistir a aquellas personas que
utilizan la entrevista como medio para recabar informacién.
Estd disefiado como una gufa practica para aprender técnicas
mas efectivas y tener una mejor comprensién de lo que suce-
de en esta compleja situacién. Los métodos son pertinentes a
una variedad de contextos, y es de desearse que clinicos y
consejeros, entre otros, los encuentren dttiles. Sin embargo,
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racién. Esto no e€s un

para empezar hay que hacer una acla
a —eso es totalmente

sustituto de texto de consejeria técnic
otro campo—-

Bases psicolégicas

Aunque las entrevistas pueden tener diferentes propodsitos
para los cuales se requieren técnicas especificas, la dindmica
de todas ellas estd basada en un conjunto base de fuerzas psi-
colégicas que hay que considerar para lograr una buena en-
trevista. Muchos entrevistadores buenos 1o hacen intuitiva-
mente, porque “funciona” para el caso, apoyandose en una
simpatia natural e interés por la gente.

Sin embargo, la habilidad de entrevistar bien no es sélo un
don; se requieren conocimientos: para hablar, escuchar y com-
prender. Los entrevistadores simpaticos por naturaleza pueden
convertirse en mejores entrevistadores, y los timidos, arrogan-
tes, 0 ineptos obtener una preparacion razonable al estudiar la
forma de aplicar métodos derivados de comprender y emplear
Jas bases psicolégicas de las relaciones de la entrevista.

FEstan involucrados muchos aspectos de la psicologia social, la
personalidad, motivacién y procesamiento de informacién. Este
conjunto de conocimientos no llega a ser lo que podriamos lla-
mar una “teoria de la entrevista”, pero es bastante mas que una

serie de indicaciones. Algunos de los conceptos bésicos estan re-
sumidos en las subsiguientes secciones. En capitulos posteriores
veremos cOmo poner €n préctica estos conceptos para el desa-

rrollo de técnicas de entrevista.

Entrevistas conductistas y no conductistas

Hay dos grandes tipos de entrevistas: aquellas cuyo propdsito
es cambiar el comportamiento del entrevistado y las que s€
proponen recabar informacién sin la intencién de afectar la
conducta del entrevistado. Son tipicas del primer grupo las
entrevistas que hacen los psicélogos clinicos, doctores, traba-
jadores sociales, terapeutas, consejeros, clero, asesores rurales
y vendedores. En el segundo grupo estan las encuestas de
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opinién i
ta}: heCh,a:lp(;ernsgr?O?.s entrev1stas'd,e investigacién, entrevis-
s hech accide% rioc fi?rsr;epor policias para establecer los de-
tanEtratl)ajo i3 patronesr.les y entrevistas de los que solici-
n el prim énfasi
interper[;(malerexgl::epolse hace mucho énfasis en la interaccién
e i ;:‘ e.ntre\’n.stador y el que responde. Casi
oy delrll implicita o explicitamente expresado
e Sne ’ayudar . 0s participantes, el que entrevista, tie-
ot e el otro participante, el entrevistado, para
lograr este fin En | ei casos la calidad de la interaccién en-
e ol entrevisiados ye lentrev1stado es factor importante pa-
Hoica de > va a lograr la meta propuesta. Esto es m4
i dzlesrétrevilsta del consejero o terapeuta. )
las sespuceas ;:ilrllnimo grrltlpo se pretende recopilar e interpretar
o responde’ i plo dar el comportamiento subsecuente del
C R e.ntrev§u tg o0 es una coleccién ordenada de infor-
macién y el entr istado no tendrd nada mas que ver con el
Emrevislzas dele r;:§pond§er a lo que se le ha preguntado.
revistas ¢ co}iltlmer t(;po no se dan solas, sino que se van
e deelXt'O e una relacién terapéutica que se
Gor o s con tl.empo’, ya sea por el mismo entrevista-
oo dol smgma Ouri interés relacionado con el cliente. En
ias del segundo 1 }())C:Si ‘queErf:’sponde puede ser entrevistado
gt ki irlforon. Es importante preguntarse si se ha
o ot tan eodificabl macién pertinente, qué tan confiable
pluétan codific dee ¥y qué tan ad@guada par analizarse.
o G entreViStadeste tipo también puede haber un cierto
S ot anps all todos los cuales se les hacen pregun-
e hya comasts Ifl)ci lcular. Una consideracién importante es
qe daya consistes a entre los entrevistadores, si es que hay
e Lo, arentlrewstado.r si s6lo hay uno. Una herra-
e prepatads para tales entrevistas es un plan cuidadosamen-
para asegurar la consistencia de las preguntas

Las ] ]
entr evistas como sistemas de Comunicacién
Una ent 1 i
rev
evista dlﬁere de una Conferencia, una plética un
)

Cuestionami
e discusiélrc;nto €n masa, y una conversacién ordinaria o
, €n que es una conversacién dirigida y prepa-
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e obtener informacién. El rol del en-

rada con el fin expreso d
Si los roles se revierten, el entrevis-

trevistador es obtenerla.

tado esta conduciendo la entrevista.
Asi pues, el entrevistador es responsable de la direccién

que debe tomar la entrevista. La direccién es explicita en los
casos en que se tiene un plan formal de entrevista, pero pue-
de ser implicita en otros casos. Por ejemplo, la entrevista del

terapeuta o consejero puede permitir una gran variacién en

el curso de una determinada entrevista y al mismo tiempo
nsistente con las

mantener una direccién general que sea co
expectativas globales derivadas de determinada orientacién

teérica del consejero. Asi, un consejero no conductista puede
permitir variaciones més amplias que un consejero con una
orientacién conductista.

El sistema de comunicacién es
en el cual cada quien responde al otro en una relacién balan-

ceada. No es necesariamente un sistema igualitario. Sin em-
bargo, si la interaccién no permite a uno de los participantes
sentirse satisfecho de que sus opiniones 0 informaci6n fueron
bien escuchadas y comprendidas, habra un desbalance que

rovocara la ruptura de la eficiencia del sistema. (Heider,

1958.)

un sistema de doble sentido

Naturaleza dindmica de la entrevista

El sistema de comunicacién en una entrevista tiene las propie-
dades de un sistema abierto, més que de uno cerrado (Emery,
1981). La situacién de la entrevista no es estética sino dindmica
y puede llevar a resultados variados. Asi como el que responde
y el entrevistador reaccionan a las preguntas y respuestas de
cada quien, ocurren cambios en las estructuras cognoscitivas,
en motivacion, en actitudes y en relaciones afectivas.

Es obvio que el cambio es mas probable en entrevistas del
primer tipo pero, aun cuando se adhiera rigidamente a.un
plan preestablecido y no haya intencién de provocar cambios,
de hecho ocurren muchas variaciones. Estudios de la confia-
bilidad de los entrevistadores han demostrado variaciones
frecuentes en la fraseologia (Belson, 1981). También la parti-
cipacién activa del entrevistador puede provocar que sus ac-
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titudes

eerVi:tr;fjeoelEasstl;nto de que se trata se acerquen més a las del
i a proceso ha sido demostrado usando socio-

amas parg'gstudlar cambios de actitud 7
m is
- preguneta; l;lesgnq:e a;anza la entrevista, y las respuestas a
rrollando una red de éil)rrslfri(iagé?(’fasg i il bl
tacs O1rrr11telrr'§(ljacionadas. Esta red puecri]e veafigergrl:lrllxtcahsoye;esfgrris‘
Jyo conpraegrllazsl(ii,edse:ge_ una simple cadena a un sistema compl:
Jo con ramas de st Szlstem(;\s y lazos de retroalimentacién. Un
o o se puede proyectar con un plan de entre-
; surgir como resultado de respuestas y sondeos

Aspectos cognoscitivos de la entrevista

La entrevi i
et olrstq pone en juego un nimero de procesos cognos-
aqui;iEiéneéemplo, observacién, memoria, inferencia l6gica
e e € conceptos, categorizacién y reciprocidad El
-y r tllene que estar categorizando constantemer.lte
L relaciénye(:;? ulando lo que dice el que responde, buscand(;
e las respuestas que se d incipi
al de : q an al principio y al fi-
pal alé:luzn(tirev1sta, y formulando las preguntas sfbsiguien—
e formulranodcoln esto. El que responde puede hacer lo mis-
. ’las intencio?l asdrelspuestas conforme a su interpretacién
es del entrevistad i
buestas anteriores Or y sus reacciones a res-
La empati i
b depj'tléi, ((qiue es la capacidad de ver la situacién desde el
purto ce 13 ab el otro, es una de las habilidades mas impor-
antes qaet eben dqsgrrollar los entrevistadores. Es popr la
de ieciprr ?dUr(lia habllldgd 'cognoscitiva, basada en conceptos
o (Hpot%crlxa?l 1ygs:;gnc;)c.lmlento para comprender el rol del
: , ; Piaget, 1932; Selman, 19
cial para entender e i ’ 4 at; 1976). s eson.
| e interpretar i ;
de complelidad, P respuestas a cualquier nivel
En la i 4
acomodaergitcrzi‘;stc? es;:ii_n pre(sleéltes los procesos de asimilacién y
ue Piaget (1950) ha dem i
ara | & )) ostrado ser esenciales
E)os Ef ;‘s::strgcturaaon cognoscitiva de adquisicién de concep-
(Llinzer lg%\élstador debe cuidarse de cortar prematuramenrf)e
S ton,lad ) V. 8. lle:gar auna conclusién antes de que hayan
os en consideracién todos los datos relevantes. Es
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esencial pensar en el tipo formal y operacional (Inhelder y Pia-
get, 1958) para enfrentar el nimero de variables posibles.

También es importante la habilidad para desarrollar siste-
mas de categorizacién flexibles (Rosch, 1977). El entrevista-
dor efectivo tiene que desarrollar las actitudes requeridas pa-
ra pensar creativamente —flexibilidad, fluidez, originalidad
y esmero (Guilford, 1959)—y ser divergente mas que conver-
gente en su pensar.

Para tratar con lazos de retroalimentacién y redes de co-
municacién complejas el entrevistador también tiene que re-
cordar qué fue lo que se dijo anteriormente. No se pueden sa-
car inferencias 16gicas sin una observacién precisa como base.

Por lo tanto, la situacién de la entrevista es tal que impone
una pesada carga sobre las habilidades cognoscitivas del en-
trevistador. Produce cambios en la estructura cognoscitiva
tanto para el entrevistador como para el entrevistado en la
medida en que entran en juego los procesos de categorizar,
recordar, evaluar e inferir.

Desarrollo de relaciones afectivas

Es importante recordar que la entrevista es una interacciéon
entre dos personas. Asi pues, se desarrolla una relacién afec-
tiva entre el entrevistador y el que responde. En interaccio-
nes de doble sentido, la mayorifa de la gente desea ser perci-
bida favorablemente por la otra personay emite sefiales de
que espera que se le aprecie. Estas sefiales son mas efectivas
cuando también indican que la persona quiere apreciar al
otro (Argyle, 1983; Kafer, 1981, 1983).

Nosotros usamos signos tanto verbales como no verbales
para comunicar nuestras actitudes interpersonales. Sin em-
bargo, casi siempre proyectamos nuestras actitudes y emocio-
nes mas facilmente por medio de nuestro comportamiento no
verbal (Argyle, 1983). Asi, inferimos la naturaleza de la rela-
cién afectiva de sefales tales como la expresién facial, la mi-
rada, postura del cuerpo, y gestos. El tipo de relacién afectiva
que se desarrolla esta fuertemente ligado a la manera como
el entrevistador y el entrevistado interpreten las sefiales no

verbales emitidas por el otro.
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_Sila relacién entre el entrevistado y el entrevistador se pe
cibe como hostil el fin de la entrevista no se habra logrado pLzI:
relaciones afectivas desfavorables provocan renuer%cia a.res?
Ponder, brusquedad, olvido, dificultad para organizar las
ideas, renuencia a precisar e inatencién de parte del que res-
ponde. Si el entrevistador siente antagonismo hacia el eqntrevis
tado puede haber fallas en el seguimiento de los detalles as:
pereza, lo cual redundaré en una entrevista insatisfactoZia
corta. Otro probable resultado es que se adopten técnicas a ey
sivas para entrevistar, en el estilo de un adversario legal qu%:rl(;

3
(riri:ts pr'obat()ile es que produzcan respuestas hostiles, agresivas,
orsionadas y limitadas y no produciran la “verdad”

Tanto el entrevistado como el entrevistador seran influido
por la relacién afectiva que se desarrolle. El entrevistador d bS
estar consciente de la naturaleza de tal relacién y debe c:ontroela(r3
sus efectos de tal manera que maximice los resultados deseado,
y reduzca los indeseados. Pueden surgir problemas cuando 1S
necesidad de ser apreciado sobrepasa la necesidad de obtener g
dar informacién. El resultado puede ser parcial en el contenid
ya sea de las preguntas o las respuestas. o

Facilitacién social y normas de cortesia

En cada ambiente social y cultural se desarrollan normas que
Ip;loademc()is llamar reglas de cortesfa. Tales reglas establecenqun
o Ir)f)(; ek:-‘atacsornéploarstamlelnto que facilita la interaccién social.
o por et glas que la gente puede funcionar tranquila y
o nte en una gran variedad de diferentes contextos so-
bleses, aunque no lleguen a tener relaciones afectivas favora-
o con z}quellos con los que entran en contacto. Las reglas
clllt(:ortesw a menudo son tan bien conocidas en una cierta
ura que los adultos casi no se dan cuenta que estdn
pondiendo a ellas hasta que son transgredidas. -
vegg reglas de cortesia para un sinnimero de interacciones
o €s, para empezar una conversacién, para dirigirse a al-
:galesn apro“pladamen,l;.e:‘ para e{,nplear palabras facilitadoras
o como “por faYor , “gracias”, “me permite”, para presen-
terae con un extrafio. También hay reglas de cortesia para in-
cciones de conducta no verbal, por ejemplo en el uso del
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contacto visual (Argyle y Dean, 1965) y la interpretacién de la
postura del cuerpo (Argyle, 1975) y distancia interpersonal
(Sommer, 1989). Un entrevistador efectivo debe ser sensible
a tales reglas, saber como usarlas correctamente € interpretar
correctamente cémo las usan los otros.

Sin embargo, estas reglas varian dependiendo del ambiente
social y cultural. Por ejemplo, si uno esta en el campo, siempre
empezard una conversacion haciendo referencia al clima. Esto
también puede ser comun en la ciudad, pero ahi podria em-
plearse otro formulismo. Las diferencias culturales abundan.
Por ejemplo, en las culturas occidentales, mirar a una persona
directamente a los ojos se puede interpretar como indicativo
de honestidad, franqueza o interés por la otra persona pero en
algunas culturas asidticas se consideraria muy grosero mirar
tan directamente a la cara de la otra persona.

Sin duda cada sociedad tiene sus rbitros de la etiqueta, sus
conformistas rigidos y sus transgresores de las reglas sociales,
y se debe dar margen a las variaciones individuales dentro
del sistema. Por lo tanto, el entrevistador debe reconocer los
signos que el que responde rdpidamente demuestra vy adop-
tar normas de cortesia aceptables que sean apropiadas tanto
para el entrevistador como para el que responde.

Efectos del contexto social

Las entrevistas no se llevan a cabo en contextos neutrales sino
en ciertos ambientes en los cuales tanto el entrevistador como
el entrevistado tienen roles de comportamiento reconocibles.
Barker (1968) ha descrito cémo las caracteristicas de ciertos
ambientes afectan el comportamiento. Por ejemplo, es proba-
ble que exista una diferencia en las actitudes del que respon-
de si lo entrevistan en la calle o en otro lugar publico, en su
casa o en la oficina del entrevistador.

Estas diferencias de contexto pueden afectar las actitudes
del entrevistado de varias maneras. Una mujer entrevistada
puede sentirse mas segura y mas controlada si la entrevistan en
su propia casa, pero se sentira apocada y fuera de lugar en la

oficina del entrevistador. Por lo tanto, su memoria de los deta-
lles y el flujo de expresién de sus ideas se veran afectados.

16

Igualmente, si una persona es abordada por un encuestador en
una calle concurrida, las respuestas a las preguntas pueden re-
lac1or’1ar.se tanto con el resentimiento por haber sido escogida
en publico (o un sentimiento de su propia importancia por la
misma razén) como con las opiniones que sostiene (tanto si se
trata de diferentes marcas de jaleas o salsas de tomate).

Por un lado, el conocimiento del contexto social puede
prevenir que afloren algunos problemas; por otro, es claro
que también se pueden manipular deliberadamente los efec-
tos del contexto. Sea intencionalmente o no, su influencia so-
bre el curso de una entrevista puede ser considerable.

Roles sociales

Los efectos del contexto social también interactdan con los
efectos de lo que se espera del rol (Biddle, 1979) del entrevis-
tador y del entrevistado. Por variadas razones, lo que marido
y mujer se dicen entre si sobre su situacién econémica serd
muy diferente de lo que le dirfan al gerente de su banco res-
pecto al mismo tema; lo que el solicitante de empleo dice al
panel que lo entrevista puede diferir de lo que les diga a sus
amigos sobre sus intereses y habilidades; es probable que un
paciente describa un dolor a su doctor de modo diferente de
COmO se queje Con su esposa, su representante sindical o sus
comparieros de copas; no es que quiera distorsionar; tal vez
esté tratando muy sinceramente de dar una explicacién cohe-
rente, s6lo que las expectativas del rol le provocaran cierta
manera de contestar.

Estas diferencias de expectativas se hacen mas complejas
cuando hay discrepancias sustanciales entre el entrevistador
y el que contesta, tales como status socioeconémico, educa-
ci6n y edad, y en algunos casos cuando son del sexo (;puesto.

Niveles de respuesta

: n casi tod‘?s las entrevistas hay dos niveles de respuesta: el
acional o “a la vista”, presente en un nivel superficial, y el
que indica necesidades emocionales, y que estin presentes en
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el nivel subconsciente casi todo el tiempo pero que salen a la
superficie sélo ocasionalmente. Estas tltimas se manifiestan
en mecanismos que reducen la tension, olvidando, soslayan-
do las respuestas, en atribuciones de causalidad y en una va-
riedad de mecanismos de comportamiento indicando ansie-
dad, repliegue, involucramiento, entusiasmo, etcétera.

Las entrevistas clinicas tienen que ver principalmente con
el segundo nivel, mientras que las encuestas y las entrevistas
de investigaci6n tratardn principalmente con el primero. Sin
embargo, ambos niveles estaran presentes en cualquiera de
los dos tipos de entrevistas. Ambos son particularmente im-
portantes para abrir la entrevista y tratar de establecer simpa-
tia con el entrevistado. El entrevistador debe conocer hasta
qué grado de nivel emocional debe sondear, puesto que su
relevancia variar4 segin la finalidad de la entrevista.

Interaccién de fuerzas psicolégicas
facilitadoras o inhibidoras

En todo tipo de entrevistas existen fuerzas psicolégicas facili-
tadoras e inhibidoras. Generalmente no se dan por separado,
sino que interactian entre si. El entrevistador h4bil maximi-
za las fuerzas facilitadoras y supera las que inhiben.

Las fuerzas facilitadoras incluyen:

Normas sociales de aceptacién y urbanidad
Cortesia

Demostracién de intereses compartidos
Relevancia de los puntos por tratar
Expectativas de respuesta a las necesidades
Efectos catérticos de la revelacién

Satisfaccién intelectual de sintesis cognoscitiva y reorga-
nizacién

Ver los problemas bajo una nueva luz
Atracci6n personal

Ausencia de interrupciones

Elecci6én apropiada de tiempo y lugar
Expectativas de roles aceptables

Modos de lenguaje apropiados y comprensibles

18

Para vencer la influencia de las fuerzas inhibidoras, el entre-

v1stz.1do.r primero tiene que reconocer su presencia. Las fuer-
zas inhibidoras incluyen:

Ansiedad

Desorganizacién cognoscitiva

Perplejidad

Falta de comprensién de lo que se trata
Incapacidad de recordar

Poca capacidad de comprensién o expresién verbal
Involucramiento emocional que impide la consideracién
racional de los puntos por tratar

Rechazo del entrevistador por razones personales
Eleccién poco apropiada de tiempo y lugar

Falta de relevancia de los puntos por tratar
Confusién de las expectativas del rol

Mecanismos reductores de tension

Los mecanismos reductores de tensién pueden ser facilitado-
res tanto como inhibidores. Algunos mecanismos facilitadores
que puede usar el entrevistador son atenci6n al contexto so-
cial para crear un ambiente agradable para el entrevistado
dem(}str.ar'ldo simpatia y comprensién y tomando un tiemp(;
al principio de la entrevista para desarrollar armonfa. Se ha-
blard de esto més adelante.

Sin embargo, los que responden pueden usar mecanismos
refiuctores de tensién como una defensa, especialmente al co-
mienzo de una entrevista o cuando se toca el segundo nivel
Estos se enlistan en la tabla 1. .

Problemas del uso de la entrevista

Los fac.tores subjetivos en la relacién entre el entrevistador y el
entrevistado son el principal origen de los problemas del uso
de la entrevista como una herramienta de investigacién. En las
eéntrevistas terapéuticas estas relaciones pueden llegar a ser tan
Poderosas que afectan el programa terapéutico. A veces es difi-
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cil juzgar si han ocurrido cambios favorables por las medidas
que se han tomado o por las caracteristicas del entrevistador o
consejero.

Muy seguido el uso de las entrevistas en la investigacion se

rechaza en favor de cuestionarios aduciendo que el entrevis-
tador no es suficientemente objetivo. Los cuestionarios resul-
tan mas rapidos de aplicar y presentan las mismas preguntas
en la misma forma a todos los que van a responder y las res-
puestas son faciles de entender y todavia mas faciles de anali-
zar que las entrevistas. Si estan bien elaborados son una for-
ma muy econdémica de obtener informacién de un gran
numero de personas. El argumento que més se usa en contra
de las entrevistas es que como el entrevistado y el entrevista-
dor se afectan mutuamente, los cambios de actitud que se dan
en el curso de una entrevista y las relaciones interpersonales
que se pueden desarrollar, interfieren con una memoria pre-
cisa y la voluntad de dar respuestas “yeraces”. Sin embargo,
el uso del cuestionario también tiene sus problemas. Debe ba-
sarse totalmente en su formato para enfrentar una amplia va-
riedad de respuestas de los que responden. En muchos casos,
es dificil para los que responden adaptar sus “verdaderas”
respuestas a las categorias que se les proporcionan. Para mu-
chos de los que responden a los cuestionarios también es difi-
cil tener que encapsular sus respuestas ern palabras precisas y
breves, asi que no usan los renglones adicionales que se inclu-
yen para clarificar las respuestas o hacer comentarios. A me-
nudo ni siquiera se les da esta oportunidad.

Tanto cuestionarios como entrevistas dependen de lo que
digan los que responden. En cualquiera de los dos casos no
hay garantia de congruencia entre lo que dicen y lo que ha-
cen. Probablemente-la entrevista ofrezca mayor oportunidad

ue el cuestionario de explorar las posibilidades de una desi-
gualdad. -

La variabilidad de los entrevistadores es otra fuente poten-
cial de dificultades. Esto se ha estudiado mucho y se pueden
entreverar varios chequeos en cualquier programa de entre-
vistas a gran escala, tales como encuestas de opinién, para
neutralizar sus efectos. Por ejemplo, las diferencias individua-
les en el estilo de entrevistar se pueden superar con entrena-
miento y con el uso de un gran nimero de entrevistadores.
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Tablal i
Mecanismos reductores de tensién
Mecanismo Ejemplo
Repliegue El entrevistado falta a la cita.
Agresién El i 1
entrevistado le cierra la pue;
" rta en la car
entrevistador. P o
Racionalizacid i
zacién La equav1stada estd demasiado ocupada por-
que tiene un pastel en el horno.
Proyeccién i
Yy El en_L‘rewstado encuentra defectos en la orga-
nizacién a la que pertenece el entrevistador.
Represion i
P El entrevistado acepta la entrevista pero no se

abre a las preguntas; sus respuestas son débi-
les, les falta profundidad.

Represién al olvidarse de

e deengraablos El entrevistado no puede acordarse de los deta-

lles de un accidente de trdnsito aunque aparen-
temente estaba consciente en ese momento.

g;rggtprgglemas relacionados con la confiabilidad de los da-
o eni o.s,de las entrevistas son las fuentes de variabilidad
o las51tuac1on de la entrevista, la confiabilidad del registro
e dl;elsg)uesttas, y los efectos que brotan de la estructura del
entrevista, o sea la forma d
e las preguntas -
dePF en que son presentadas. o s
. erz:rrlslgn surgen problemas en la cuestién de si los datos de
en vista se Ruefien codificar satisfactoriamente para su
diﬁcai‘s,e)sltz’ll es asi, colr)rio. Las principales dificultades para co-
n en establecer sistemas d izaci6
i e categorizacién apro-
ia ah
5 tr(ic;s que cilbran el espectro de respuestas adecuadamsnte
y tra }():(;??r as respuestas a clasificaciones, graduaciones o
ific
T Xt aciones que se pueden tratar como estadisticas.
ks (sqrr.layoi"les problemas es que el investigador gene-
uiere hacer justicia a la si i
e qui ngularidad de las
puestas individuales y i s
a la riqueza de datos
_ ue generan la
entrevistas. General 7 rics i
_ . mente hay una vena muy ri
_ a rica y muy co-
pl(;?.a de informacién para conceptualizar. ! ! 4
. velnalllleani estdn los problemas de comunicacién. Aunque
ki ces es dificil, casi todos se pueden superar con entrena-
nto, como sera demostrado en capitulos posteriores.
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Las ventajas de la entrevista sobre otros métodos dqglac_er
preguntas son muchas. Las entrevistas dan informacién in-
mediata que puede ser calificada o aumentada 51lfuera necti:)-
sario, permiten interpretaciones y reacciones al momen ,
tienen flexibilidad, pueden ser cilidas y de apoyo en contras
te con la impersonalidad y desinterés de llenar formas )('1 res-
ponder cuestionarios. Quiza lo mé’s importante de todo es

ue se pueden usar cuando otros métodos fallan con los seln-
sibles, los dificiles, los egocéntricos y con gente que tenga los
problemas personales més complejos.
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Tipos de entrevistas

El propésito de la entrevista y los métodos que se usan para
estructurar su contenido y llevarla a cabo estdn intimamente
relacionados. En este capitulo se revisan algunos de los tipos
de entrevistas que se usan mas frecuentemente. Estos varfan
en complejidad, desde breves intercambios personales hasta
prolongadas entrevistas clinicas de interiorizacién.

Reporte de datos personales

El reporte de datos personales es el tipo mas sencillo en es-
tructura y profundidad. Generalmente estas entrevistas son
instrumentos para otro propésito. Con frecuencia van acom-
pafiadas de formas escritas que hay que llenar con los datos
personales. El grado de formalidad puede variar. Aunque las
formas generalmente son estandarizadas los procedimientos
no lo son.

Este tipo de entrevista se usa frecuentemente en los tratos
entre el piblico y burécratas, en interacciones de mostrador
entre el personal de oficina y el piiblico, en los hospitales para
que el personal de admisién obtenga datos de los pacientes, y
en muchas otras situaciones similares. Una secuencia tipica de
una interaccién asi se da cuando un cliente se acerca a un
mostrador solicitando algin servicio; se le pide que llene una
forma; lo hace y vuelve al mostrador, se le hacen m4s pregun-
tas respecto a la informacién que dio en la forma, y finalmente
recibe la respuesta o se le pide que pague el precio del servicio
que solicité. A veces la gente se ir4 sintiéndose frustrada e irri-
tada; otras veces se iré satisfecha, sintiendo que la persona del
otro lado del mostrador fue tanto amable como eficiente. Ge-

23



.]
n l J ’ p

la motivacién y la actuacién de éste en su rol.

Reporte de datos personales.
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En todos estos ejemplos los aspectos de la interaccién de la
entrevista son secundarios al objetivo principal. El muestreo
depende de otros requerimientos, as que no es un punto im-
portante en si mismo. No hay métodos de registro establecidos
puesto que quedan las respuestas en el cuestionario; casi nunca
se consideran necesarias las grabaciones en cinta. Para codifi-
car se usan categorias precodificadas de los machotes o cuestio-
narios que contengan breves antecedentes; pueden presentar-
se algunas dificultades si las categorfas no son apropiadas.

Encuestas de opinién o muestreos

La entrevista para encuestas de opinién o muestreos siempre
se lleva a cabo con un plan clisico de preguntas. El entrevis-
tador simplemente tachar4 respuestas segun categorias codi-
ficadas. Este es el tipo de entrevista que se usa mas comun-
mente en investigacién de mercado o en encuestas politicas.
Generalmente se emplea a un gran nimero de entrevistado-
res y el entrenamiento que reciben varfa. En muchos casos los
entrevistadores son empleados temporales sin un compromi-
so personal con la conduccién vy finalidad de la encuesta.

El método de recopilacién de datos puede usar grabadoras
y cuestionarios impresos. La forma de preguntar es estanda-
rizada y se hace lo posible para evitar la variabilidad inter-en-
trevistador. No es posible apartarse del plan de preguntas es-
tablecidas. Las muestras tienden a ser relativamente grandes
y generalmente se sacan con métodos estadisticos. Pueden ser
al azar, estratificadas o estratificadas al azar. Los resultados se
analizan por computadora. Para lograr uniformidad y rapi-
dez al obtener resultados, hay que mantener al minimo las
variaciones del plan establecido. No se permite elaborar so-
bre las respuestas mis alla de las categorias establecidas. Los
entrevistadores se deben atener a la muestra exacta predeter-
minada. No es necesario sondear para obtener informacién
Cualitativa extra.
En la preparacién del plan de las entrevistas se hace mucho
trabajo previo. Es necesario probar los instrumentos antes.
Hay que ensayar las preguntas estandarizadas con bastante
tempo de anticipacién.
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Encuesta de opinién casa por casa.
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Se ha investigado mucho este tipo de entrevista: sobre la
confiabilidad de los entrevistadores, su seleccién y entrena-
miento, los efectos de la experiencia en la medida de las res-
puestas, y los efectos de diferentes métodos de registrar las
respuestas, especialmente sobre el uso de grabadoras (ver,
por ejemplo, Beed y Stimson, 1985; Belson, 1981; Cannel,
1985a, 1985b; Maccoby, 1954).

Entrevistas para investigacion

La entrevista se puede usar en investigacién tanto como tni-
ca fuente de datos como combinz4ndola con datos obtenidos
por otros medios. En el dltimo caso su funcién es general-
mente enriquecer los otros datos agregando comentarios cua-
litativos mas que proporcionar m4s datos.

Si se usa como tnica fuente de datos, la entrevista debe em-
plearse cuando otros métodos de recoleccién de datos no re-
sultan apropiados. La entrevista se puede usar para obtener
opiniones, actitudes y valores y para revelar la base del razo-
namiento de un sujeto, como en las pruebas de Piaget. Es mas
ttil cuando se pone énfasis en los aspectos cualitativos de los
datos, cuando el asunto es dificil conceptualmente o cuando
el asunto provoca emociones fuertes. Es un excelente instru-
mento cuando hay probabilidad de variacién individual.
Puede ser un instrumento mis eficiente que un cuestionario
cuando los sujetos estdn muy inquietos y cuando sean aptos
para las relaciones pregunta-respuesta. También es iitil cuan-
do hay necesidad de retroalimentacién inmediata y de reche-
car y verificar las respuestas y cuando sea necesario que los
sujetos tomen en consideracién relaciones complejas entre
variables y fenémenos subjetivos.

Si se usa para enriquecer datos obtenidos por otros medios,
la entrevista puede aportar un valioso material subjetivo y
explicativo. Es tipica de esto la entrevista de una sub-muestra
sacada de una muestra que se ha usado en una encuesta a ba-
se de cuestionarios. Estas entrevistas también ofrecen un ins-
trumento de evaluacién, al checar la efectividad del cuestio-
nario. La entrevista puede establecer si se ha entendido el
sentido de las preguntas, si el contenido de las preguntas era
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pertinente y si el sistema de la categoria de las respuestas fue
adecuado. Tales entrevistas se pueden usar antes y después
del cuestionario: antes en un estudio piloto como un medio
de probar el formato y después para enriquecer los datos.

La entrevista también se puede usar después de un experi-
mento para saber qué se sinti6 al participar como sujeto o qué
se percibié del propésito del experimento, como por ejemplo
en el experimento de Milgram (1974). También se pueden
usar las entrevistas cuando se busca otra perspectiva de un
evento o fenémeno reportado. Por ejemplo, tal vez en el censo
u otra estadistica publica surjan datos que parezcan indicar
una alta incidencia de algin fenémeno, como alcoholismo de
los jévenes o muchos desempleados. Tales nimeros demues-
tran la aparicién del fenémeno pero no qué se siente ser uno
de las estadisticas. Para dar el “4ngulo humano” a tales datos
se pueden usar las entrevistas. Si la entrevista se usa como el
Gnico método o junto con otros métodos, es necesario tener
un plan de entrevista cuidadosamente preparado. Los méto-
dos para recabar datos pueden usar grabaciones, videos, peli-
culas, listas de comprobacién y formas de registro. Las necesi-
dades de un muestreo se pueden determinar por la naturaleza
de la investigacion y la seleccién de las muestras debe seguir
las mismas reglas que para otras investigaciones. El nimero
requerido dependerd de lo que sea necesario para hacer supo-
siciones validas. Se ensayaréan las categorfas de los datos antes
de embarcarse en la recopilacién de datos, pero la entrevista

da pie a la categoria inesperada, no asi el cuestionario. El ana-
lisis de las estadisticas tiene los mismos requerimientos, pero
por la variabilidad y subjetividad de las respuestas, las estadis-
ticas no distributivas a menudo resultardn las mas apropiadas.

Entrevistas clinicas

La entrevista clinica es el tipo mas flexible de entrevista,
puesto que permite muchas variaciones en estilo y acerca-
miento. Los clinicos pueden diferir entre si por sus orienta-
ciones profesionales, por lo tanto también en su manera de
abordar una entrevista, pero se puede adoptar un estilo dife-
rente segin el cliente, la situacién y el tipo de problema.
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Como las entrevistas clinicas también pueden durar un pe-

riodo largo, no hay la misma necesidad de obtener todos los

datos en una entrevista como en el caso de las entrevistas de
investigacién. Puede ser imposible avanzar mucho camino en

una sola ocasién.

Entrevistas con informantes clave

Fl uso de informantes clave como intermediarios entre el en-
trevistador y el grupo sujeto central es un método que usan
mucho los sociélogos y antropélogos. Los antropdlogos clésicos
recurrian a él cuando buscaban el acceso a culturas de las cua-

les sabfan muy poco. También los psic6logos de culturas cruza-
han obtenido de esta manera, como por

das usan datos que e
ejemplo, de los Archivos del Area de Relaciones Humanas, que

es una gran coleccién de datos etnograficos que se han obteni-
do de muchos y diferentes estudios e investigaciones. Otro
ejemplo muy destacado en sociedades de culturas multiples co-
mo la de Australia, es entrevistar miembros de otras comunida-
des étnicas. Muy frecuentemente S€ han usado nifios como in-
formantes clave en entrevistas con los padres que saben poco
inglés. Hay todavia otro caso en el que se escoge un vocero “re-
presentativo” para que los miembros de una “misién investiga-
dora” o delegacién parlamentaria lo entrevisten. Los periodis-
tas frecuentemente usan informantes clave.

El primer paso para usar al informante clave es encontrar
una persona con la cual pueda conversar el entrevistador. A
esa persona se le entrevista o se le observa sobre el punto de
interés del entrevistador. Cuando esto lo hacen los antrop6-
logos el proceso puede llevarse un tiempo considerable, pero
cuando se trata de misiones investigadoras muy pocas veces
se tiene acceso a periodos largos. El siguiente paso €s usar al
informante clave como ‘ntermediario e intérprete. En los ca-
sos en que el informante clave es el intérprete bilingie, el en-
trevistador depende del informante tanto para traducir acer-
tadamente como para reportar certeramente sobre las

actitudes o conducta del grupo que s€ esta estudiando.
El uso de los informantes clave puede ser muy atil para es-
tablecer pardmetros de una situacién, de modo que en una
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puede dar una visién distorsionada de la accesibilidad del

rupo total. Al rebatir el trabajo de Margaret Mead, Freeman
(1983) concede mucha importancia a los problemas que sur-
gen de la marginalidad de los informantes clave.

Otro problema es que la individualidad del informante

uede disminuir mientras se hace mds importante el rol de
i formante. Si uno siente que estd siendo “meramente usa-
do” en lugar de que le den importancia por uno mismo, se
puede resentir. Al mismo tiempo los lazos interpersonales en-
tre el informante y el entrevistador provocan una tensiéon
conflictiva que puede crear una ambivalencia de lealtades y
motivaciones.

No es comin pensar en preguntas muestra €n relacién con
los informantes clave, porque generalmente hay muy poca
gente que se puede usar de esta manera. Sin embargo, es de-
seable usar un grupo de informantes clave, en lugar de una
sola persona, y hay una ventaja mds si se pueden seleccionar
de tal manera que esté representado un nimero de perspec-
tivas diferentes.

Habra que checar los datos que se han obtenido a través de
los informantes clave por cualesquiera otros medios que se
tengan a la mano. Generalmente las preguntas no estan plan-
teadas en forma estandarizada. No es nada mas la inter-
pretacién del informante lo que se presta a prejuicio. Quiza se
preste més la interpretacién del entrevistador sobre lo que el
informante clave dice. Como esta informacién se debe catego-
rizar y relacionar con otros datos, es muy probable que el en-
trevistador la interprete de acuerdo con una orientacién con-
ceptual inapropiada. Cole y colaboradores (Cole, Gay, Glick y
Sharp, 1971) criticaron mucho sobre este punto el trabajo del
principio sobre conocimiento en las culturas cruzadas.

Entrevistas guiadas

La entrevista guiada fue desarrollada por Morris (1960) para
usarla con estudiantes extranjeros en los Estados Unidos.
Combinaba la entrevista con cuestionarios de opcién mult-
ple y otras escalas. El entrevistador presenta los cuestionarios
escritos y ayuda explicando su significado. Mientras el sujeto
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Entrevistas a través de los medios
de comunicacién masiva

Lae i £ i
- hanf:lee‘iltiti ?1 atrcaves de los medios de comunicacién masiva
b ueito diarioosa tan frecuente tanto en radio y televisién
R e s, (ﬁue se debe incluir aqui como un tipo ca-
o distin (t)_. a principal diferencia entre este tipo de
entrevistasyestén ipos (;ratados en este capitulo es que estas
lectores. Cada entrevista tiene que ser adecuads oo fan o
o i St que ser adecuada ya sea al
tareapde(i :ilpt?g,ci)slt)edrmltldo, que generalmente es byreve. La
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Bivocne e, g(l)to espacio, y ha'cerl.o de tal manera que
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uego no siempre estd presente, aunque en al-
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gunos programas puede haber un nimero de gente que sea
el auditorio del estudio.

Para estas entrevistas se requiere facilidad de palabra, or-
ganizacién cognoscitiva y la presencia escénica que se necesi-
ta para una actuacién piblica. No es necesario poner aten-
cién a la codificacién de las respuestas, seleccién cuidadosa
de muestras, confiabilidad estadistica o duplicabilidad. No se
necesita buscar simpatia desde el punto de vista del sujeto,
m4s bien muy frecuentemente se usan ticticas agresivas.

Muchas veces la relacién del entrevistador con el auditorio
es m4s importante que el mensaje que propone la persona a
quien se est4 entrevistando: después de todo el entrevistador
va a aparecer muchas veces, mientras que la persona entre-
vistada no. El rol del entrevistador de los medios no serd el de
alguien pasivo que deja que la informacién que da el entre-
vistado adquiera una importancia relevante, sino mas bien el
de un participante activo, a veces inclusive la de un abogado
de un lado o de otro, cuyo fin es aprovechar a la persona en-
trevistada para entretener o informar a otros.

La entrevista de los medios se usa frecuentemente para re-
saltar rasgos de la personalidad de la persona entrevistada
tanto como para ensefar sus ideas. Los politicos en campafia,
por ejemplo, estdn sujetos a examenes intensivos diseniados
para resaltar tanto sus defectos —su habilidad para argumen-
tar, estilo y apariencia personal— como las politicas de su
partido. El estilo es muy personal y tiende a la simplificacién
de los asuntos més que a la complejidad.

Entrevistas de grupo

Las entrevistas de grupo tienen caracteristicas propias ya que
el entrevistador no sélo se tiene que relacionar con cada
miembro del grupo individualmente, sino también con el
grupo como un todo. Los miembros del grupo también inte-
ractian entre si. Se desarrollan roles: un miembro puede
asumir rdpidamente el rol de vocero, dando a los otros relati-
vamente poca oportunidad de hablar, otro puede asumir el
rol de facilitador social, mientras que otro se vuelve el blanco
o chivo expiatorio. Muy seguido la tarea del entrevistador es
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balancear las relaciones de poder competitivo dentro del gru-
po para que se escuchen todos los puntos de vista y se le dé a
cada persona un trato satisfactorio y equitativo.

Las entrevistas de grupo se llevan a cabo en situaciones ta-
les como entrevistas de representantes sindicales y grupos de
empresarios, charlas con padres en escuelas, consejeria de fa-
milias y charlas con grupos pequefios de estudiantes. Gene-
ralmente se da el caso de que el entrevistador es s6lo una per-
sona mientras que el grupo puede constar de dos a 20 o mas.
Mientras més grandes sean los grupos, los procedimientos se
vuelven mas formales.

Otro caso de entrevistas de grupo es la conferencia de
prensa del politico, pero en ese caso los entrevistadores son el
grupo y sélo hay uno que responde.

Entrevistas de trabajo

Para mucha gente el hecho de encontrarse frente a un panel
de seleccién y ser entrevistada para un trabajo, no es una situa-
ci6n extrana. Desde el punto de vista del entrevistador la tarea
es obtener de cada solicitante entrevistado la informacién mas
relevante para el puesto. Generalmente hay mas de una perso-
na en el panel de seleccién, cada una de las cuales o tiene un
rol especifico antes de que empiece la entrevista, o desarrolla
uno a medida que avanza la entrevista. Se le puede o no decir
al solicitante cudles son estos roles cuando se presentan los
miembros del panel. Una entrevista satisfactoria de este tipo
permite que cada miembro del panel tenga una buena partici-
pacién en las preguntas del interrogatorio, estimula al solici-
tante para que hable sin dominar la entrevista, cubre los aspec-
tos esenciales de habilidades y antecedentes y evita la
redundancia, repeticién, la charla ligera fuera del tema, los co-
mentarios peyorativos, el uso de términos discriminatorios y
sugerencias de conducta que puedan devaluar al solicitante.
A menudo las entrevistas de trabajo se apoyan en material
escrito tal como referencias y resimenes de habilidades y ex-
periencia previa que pueden acompafiar a la solicitud. La en-
trevista aumenta esta informacién y puede obtener mas ex-
plicaciones y calificaciones sobre la solicitud escrita, pero
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muy seguido se usa para juzgar las caracteristicas de los soli-
citantes. Esta es la funcién que se presta mas al abuso, que
mas probablemente provoca actitudes discriminatorias, y la
menos abierta a una evaluacion critica.

Entrevistas telefém'cas

Las entrevistas telefonicas se usan para distintos fines. Quizi la
mas conocida es la consejeria telefénica para resolver crisis pe-
ro hay muchas otras. Algunas veces las entrevistas de trabajo se
llevan a cabo por teléfono. Otra muy popular es la de los pro-
gramas de radio en donde el publico llama por teléfono para
contar sus problemas u opiniones a una “personalidad” de los
medios 0 a un experto como un psicélogo o médico.

La diferencia entre este tipoy las entrevistas cara-a-cara estri-
ba en la necesidad de transmitir todo sin apuntes no verbales.
Muchos entrevistadores ni siquiera tienen el uso de un plan de
entrevista escrito porque el contenido de las entrevistas no se
puede predecir. Asi es que se requiere mas discernimiento au-
ditivo y memoria que en la entrevista cara-a-cara.

Las entrevistas telefénicas se usan extensivamente en in-
vestigacién de mercado y encuestas. Se pueden identificar
muchos problemas relacionados con el muestreo ya queé no
todos tienen acceso al teléfono. Por otro lado, la facilidad con
que las respuestas pueden vaciarse en una computadora,
vuelve atractivo el uso de este medio para muchos investiga-
dores de encuestas.

Meétodos combinados

No es necesario restringir una entrevista a uno solo de estos
-nétodos. Se puede usar mds de un método en una sola entre-
vista. Esta propuesta tiene varias ventajas, especialmente
cuando los tipos de preguntas mas “objetivas” y muy estructu-
radas se pueden combinar con las mas subjetivas y mds libre-
mente estructuradas. Se pueden obtener datos tanto cualita-
tivos como cuantitativos y la confiabilidad de un tipo puede
checarse con el otro.
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Estructuracion de la entrevista

Todas las entrevistas necesitan algin grado de estructura.
Como se puede ver en los diferentes tipos de entrevistas deli-
neados en el capitulo anterior, puede haber una gran canti-
dad de variantes. Para entrevistar en una investigacién es
muy importante planear con anticipacién la estructura de la
entrevista. La estructura tiene que ver con el contenido: lo
que sucede y de lo que se trata en la entrevista.

Planes de entrevista

El plan de la entrevista contiene la lista de las preguntas que
se formulardn. Por su contenido y el orden en el cual se pre-
sentan las preguntas, se determina el curso de la entrevista.
Es la herramienta més importante del entrevistador y merece
ser construida cuidadosamente.

Las variables que contribuyen a la estructura se relacionan
principalmente con las caracteristicas del plan de la entrevis-
ta. Estas son el contenido, el orden de las preguntas, el forma-
to de preguntas y respuestas, los métodos de registrar las res-
puestas y los métodos que se usan para codificar, interpretar
y analizar las respuestas. Otras variables que afectan la es-
tructura son la naturaleza de la poblacién sujeta a ser entre-
vistada, las variables de localizacién y la duracién de la entre-
vista. Hay que tomar en cuenta todas estas variables al
Preparar el plan de la entrevista y la conduccién de la misma.
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Variables de los entrevistados

El nimero requerido y las caracteristicas fundamentales de
los entrevistados son importantes en que tanto el estilo de la
entrevista como el contenido de las preguntas deben respon-
der a ellos. Es probable que sean variables significativas la
edad, sexo, cultura, nivel de educacién y antecedentes socia-
les. En las entrevistas de investigacién estas variables se tie-
nen que definir con cuidado y cualquier criterio que se use se
debe aplicar rigurosamente a lo largo de toda la serie de en-
trevistas. Como un ejemplo, consideremos una entrevista di-
sefiada para investigar puntos de vista sobre educacién se-
xual: lo que se puede preguntar y como se va a preguntar
variara mucho, dependiendo de la edad de los que respon-
den, si son nifios, adolescentes o adultos.

Contenido

El tema de las preguntas es el contenido de la entrevista. En
el ejemplo anterior se ve que €l contenido y las variables del
sujeto son interdependientes. El contenido debe ser apropia-
do en su materia y su nivel de complejidad para los que res-
ponden.

Tanto para el entrevistador como para los entrevistados, €s
necesario que quede claro el fin de las preguntas antes de que
puedan aceptar de lleno y desarrollar sus respectivos roles al
discutir el tema. El entrevistado necesita tanto una estructura
inteligible como desarrollar buenas relaciones interpersonales.

El contenido se puede construir alrededor de un tema cen-
tral Gnico, o se pueden desarrollar varios temas menores al-
rededor de un tema central con diferentes grados de impor-
tancia. En cada caso es importante que se pueda identificar
claramente el tema central. El contenido de las preguntas de-
be ser claro e inteligible para ayudar al entrevistado a recor-
dar y organizar sus ideas.
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Localizacién y duracion

La}estructura de la entrevista dependera mucho de dénde

cudndo se va a llevar a cabo y qué tanto tiempo va a durar Es}-l
tas variables estdn intimamente relacionadas, pues se pu.ede
dar m4s tiempo a una entrevista que sucede en un lugar pri-
vado y acogedor. Las entrevistas que se hacen en lugares publi-
€os no le pueden quitar mucho tiempo al entrevistado. Mucha

gente estard dispuesta a contestar unas pocas y breves pregun-
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tas, pero no a ser un espectéculo publico si la entrevista se pro-
longa més de unos pocos minutos. Las entrevistas mas largas se
deben hacer en lugares en donde las personas puedan tomar
asiento y no permanezcan de pie. Las normas sociales de corte-
sfa (ver Capitulo 1) dictan que a la gente se le debe hacer sentir
fisicamente cémoda para interacciones més largas, y esto toda-
via es mas necesario si el tema es delicado o conceptualmente
complejo.

En general, mientras menos tiempo hay disponible, debe
ser mis sencilla la estructura de la entrevista y més altamente
estructuradas las preguntas. Sin embargo, el tiempo disponi-
ble debe ser suficiente para el objetivo. Para entrevistas de in-
vestigacién serd necesario probar previamente el plan para
saber qué tanto tiempo puede llevarse y esto debe hacerse
con los entrevistados muy platicadores, asi como con los que
son breves en su estilo de responder.

El orden de las preguntas

Todas las entrevistas avanzan a través de un cierto orden de
tiempo, tanto si son muy estructuradas como si son informales,
porque una pregunta se lleva a cabo dentro de un marco de
tiempo. Las primeras etapas de la entrevista son una mutua ex-
ploracién de la tarea que se requiere y el establecimiento de ac-
titudes favorables; la segunda etapa es el desarrollo, en el cual
se elabora y se sondea el contenido; finalmente hay una etapa
de descarga que lleva la entrevista a su conclusién.

Inicio de la entrevista

Al empezar la entrevista hay que cumplir con los siguientes
requisitos:

Establecer las credenciales del entrevistador. Los entrevista-
dores deben presentarse de tal manera que el entrevistado se-
pa con quién estd hablando y para qué fin. Hay que evitar las
verdades a medias o pretensiones exageradas. Por ejemplo,
un estudiante no debe sugerir que las respuestas se van a usar
para resolver algunos problemas sociales cuando solamente
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van a servir para sus estudios. De otra manera, cuando el que
responde conoce el verdadero fin de la entrevista, desapare-
cen las relaciones favorables que se habian basado en esas ex-
ectativas..Muchas promociones de ventas se hacen pasar co-
mo “investigacion” y es justo que el que estd proporcionando
la informacién sepa exactamente quién va a salir ganando
con los resultados.
Desarrollar afinidad. Los primeros minutos de contacto son
los més importantes para establecer afinidad entre el entre-
vistador y el entrevistado. Los métodos para lograr afinidad
inclu'yer_l habilidad para comunicarse (ver Capitulo 4), pero
al principio se gastard mucho esfuerzo en “tomarle la medi-
da” a la otra persona, tratando de averiguar lo que el entre-
vistador quiere y por qué. La honestidad, claridad y el no for-
zar a la gente tendréan efectos positivos: las tcticas encimosas
y las amenazas de lo que le va a pasar si no hace lo que el en-
trevistador quiere, provocarédn hostilidad. También es impor-
tante que el entrevistador mantenga una mente abierta y no
se forme juicios sobre las actitudes del entrevistado basindose
en la voz, lenguaje, apariencia, ropa o entorno.
Presentar el método de recolectar datos. Al principio de la
entrevista el entrevistador le tiene que aclarar al entrevistado
como se registrardn las respuestas. Si se usard una hoja de
respuestas preparada de antemano, se le debe ensefiar al que
responde para que la apruebe.

Si las respuestas se van a grabar o a filmar, se debe obtener
el permiso del que responde antes de empezar. Mucha gente
al principio se siente aprensiva cuando se trata de hacer una
grabacién y se puede poner tensa y tiesa en los primeros mi-
nutos. Por lo tanto, es itil asegurarse de no introducir nin-
gun material que amenace el ego en ese momento. Una ma-
nera de lograr que el entrevistado se sienta a gusto es dejarlo
que escuche un poco de la grabacién y asegurarle que escu-
Chiré todo lo que se grabé al final de la entrevista.

i ;(S)S%‘Iaebiil&r;clzsdeben ser tan pequefias y discretas como
. serd mejor sacrificar la calidad técnica en
E;;(a)sdgellc])tgersar que el entrevistad? se sienta mds a gusto. Mu-
i soﬁst?: Zlenten tan atraidas, o mtlmlda.das, por un
> micréfonosa o con magnavoces de alta fidelidad y gran-
que no son capaces de pensar en el contenido
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de la entrevista. Al mismo tiempo no es buena practica escon-
der la grabadora al que responde.

También hay que decirle al entrevistado qué es lo que se va
a hacer con las respuestas o con la grabacién. Se le deberd
prometer el anonimato s6lo cuando éste se va a mantener.
Establecer el contenido. El comienzo de la entrevista debe
dar una clara idea de lo que se va a tratar €n ésta. Los entre-
vistadores a veces cometen el error de revelar s6lo un aspecto
menor del tema principal cuando presentan la entrevista.
Cuando mis tarde el que responde se da cuenta que las pre-
guntas se han desviado de ese tema hacia otro para el cual no
dio su consentimiento, es probable que reaccione hostilmente
y la buena voluntad de responder a mas preguntas se puede
ver seriamente afectada.

Establecer el contenido tiene la importante funcién de
crear un marco inteligible que ayudard a los que responden a
recordar, a ordenar sus ideas y a entender qué es lo que se les
est4 pidiendo. También tiene la valiosa funcién de desarro-
llar afinidad. Al atraer al entrevistado a una experiencia com-
partida con el entrevistador en una exploracién mutua del
tema se reduce la tensién entre ellos.

Ofrecer una introduccién a la estructura de la entrevista. Al
dar una breve introduccién de la estructura de la entrevista,
el entrevistador ayuda al entrevistado a darse una idea de
qué es lo que se espera de él y de lo que puede esperar del en-
trevistador. El predambulo no tiene que ser rebuscado. Debe
indicar el objetivo pero no debe inhibir al entrevistado.
Buscar hechos. La etapa de apertura de la entrevista es favo-
rable para obtener datos de antecedentes. En muchos casos el
entrevistado puede participar registrando esta informacion.
Esto ayuda a asegurarse que estan correctas las anotaciones y
a explicar cualquier variacién que no se ha tomado en cuenta
por los sistemas de categorizacién que ha presentado el entre-
vistador.

La informacién personal de antecedentes que s¢ busca de-
ber4 ser sélo la pertinente y necesaria para el motivo de la
entrevista, y el entrevistado debera reconocerla como tal.
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Desarrollo de la entrevista

En la fase del desarrollo esta el cuerpo principal de pregun-
tas y respuestas. Hay que poner atencién para cubrir logs as-
pectos pertinentes e importantes de los temas. Por tanto, el
orden de las preguntas es importante. Se puede utilizar toda
una variedad de estructuras. Los problemas surgen en rela-
cién con la secuencia y agrupacién de las preguntas y para
manejar contingencias. En general, el orden debe ir dpe lo
mas supgrﬁaal (nivel 1) al nivel més profundo (nivel 2), como
se describe en el capitulo 2. Los temas delicados o que amena
cen el ego deben abordarse con cuidado. Las figuras 1 a la f;
demuestran varias estructuras que se pueden usar

Asuntos independientes - preguntas de un solo tema .La estruc
tura més simple es cuando cada respuesta se refiere a una so:
la pregunta (Figura 1). Puede haber muy poca relacién entre
preguntas, que son como asuntos individuales en un cuesti
nario: todos se relacionan con el tema general, pero no ent:e-
si. Un problema con esta estructura es que el entrevistad
puede percibir una relacién que no se le habia propuesto liO
gar respuestas con preguntas o respuestas previas. T

P1 - R1
P2 - R2
Ps - Rs

Figura 1. Asuntos independientes- preguntas de un solo tema.

Aiuntos secuenciales - estructura en cadena. Las respuestas y
gs:(g:tril\t,z;s(;? pue%enEhgafr secuencialmente en una cadena
o e egurad ). El nimero de preguntas y respuestas en
pregumafsonncg' enado puede variar. Frecuentemente las
 oEnas son abiertas. Dentro de esta estructura no hay la-
. desviac'z m(lientaaén. Esta estructura puede representar
TR lla Icl e un pl.a’n prep‘?rado. Es la estructura que se
b« conversacion cae “fuera del tema”. Es tipica de
Intercambios sociales que no s 1 i
q on planeados. Hay inter-

cambios inter
personales que pueden pasar por i i
: encima del in-
terés en un tema particular. . . i
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Pl >R1>P2->R2->P3

Figura 2. Asuntos secuenciales - estructura en cadena

Temas agrupados - estructura en constelacién. Los juegos de
preguntas relacionadas, cada uno de los cuales se agrupa alre-
dedor de un tema separado, pueden formar complejos integra-
dos de preguntas y respuestas. Cada tema se explora antes de
que la entrevista pase a otro tema. Dentro de cada constelacién
se puede usar una variedad de estructura. (Figura 3).

/'}2\ R /(P|7\R
N 1<
g N 71N
. - PR N
Ri : /RJ————P- P4:————>R5—_—P Ps\ Y Ps
P, ‘ . I ‘Ra/
"N

_Rq—Ps
Figura 3. Temas agrupados - estructura en constelacion

Estructura ramificada con efecto canalizador. Aunque el en-
trevistado dé mas de una alternativa en la respuesta, el entre-
vistador s6lo debe usar una. Esto produce el efecto de canali-
zar la discusién en cierta direccién. Eventualmente el
entrevistado reduce la variedad y complejidad de las respues-
tas hacia la mas sencilla estructura en cadena (Figura 4).

Ri
Pl_"E RZ R4
RJ——v—-PZ——-D Rs

Re »P3 » R,—P4+—Rs

Figura 4. Estructura ramificada con efecto canalizador

Estructura en secuencia con lazos simples de retroalimentacion.
Las estructuras que usan lazos de retroalimentacién son las
mas complejas. En estas estructuras tanto el entrevistador co-
mo el entrevistado se pueden referir a preguntas o respuestas
previas, o ignorar algunos aspectos por el momento para re-

tomarlos después.
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La 'form.a mads sencilla se da cuando la estructura es en se-
cuencia (Figura 5). En este caso una pregunta puede llevar a
una respuesta que contenga varios aspectos. El entrevistador se-
lecciona un aspecto y formula una secuencia de preguntas sobre
ese aspecto, vuelve a otro aspecto y lo trata igualmente hasta
que se hayan explorado tantos aspectos como sea necesario.

Pi—R,

P2 >R, P, —>R,
)

[I)S fRS '—Pb > R6 fP7 q7
r )
Pg —s Rs

Figura 5. Estructura en secuencia con lazos simples de
retroalimentacién

Estructura ramificada compleja con lazos de retroalimentacién
Este es el tipo de estructura mds complejo con muchas osi-
bles variaciones. Tanto el entrevistador como el entrevislsado
pueden moverse libremente de un aspecto de la pregunta o
respuesta a otro. Este tipo de estructura es excelente para ex-
plorar relaciones interpersonales delicadas o temas concep-
:il;al:inente complejos. En esta estructura la primera pregunta
denr e a ser de orden bastante general, llevando a un nimero
una’ei;))(ucla(s)tra:n%ombles. De éstas, el entrevistador selepgiona
p lo en profundidad con una constelacién de
preguntas relacionadas. Cuando el tema se ha agotado, el en-
:Il;ewstador vuelve a otro de los aspectos y procede de igual
uSa:lnera. Dentro de cada una de estas exploraciones se puede
: ;_una variedad de estructuras mis sencillas.
tl‘;:)a];;gnl;ft;? .1!ustra la estructura ramificada con lazos de re-
e en dcel?rrllt, como se ejemplifica en este extracto de una
eraccién madre-hijo.
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Figura 6. Estructura ramificada compleja con lazos de
retroalimentacién

P1: (Qué es lo que hace generalmente cuando José (el

nifno) la desobedece?

R1: Generalmente le hablo con firmeza.

R2: Bueno, a veces cuando de veras es malcriado le doy
un ligero manazo.

R3: Si ya se me acabé la paciencia, lo mando a su cuarto
hasta que se recupere.

P2: ¢Qué es lo que generalmente le dice cuando le “ha-
bla con firmeza”?

R4: Algo que le haga saber quién manda.

P3: ¢Me puede dar un ejemplo?

R5: Bueno, pues el otro dia no se queria acostar cuando

a era hora. Le dije varias veces antes de enojarme.
El sabfa por mi tono de voz que ya estaba enojada.

R6: Y generalmente lo amenazo con quitarle unos ju-
guetes cuando me desobedece.

P4: (Qué es lo que le dice cuando hace eso?

R7: Bueno, casi siempre digo “Bien, José, si no dejas de
hacer eso antes de que cuente a tres ese tren (o cual-
quier cosa con la que esté jugando en ese momento)
se va a ir directo al armario”. Y se lo cumplo. Luego
lo mando a su cuarto.

P5: Volvamos a las veces que le darfa un ligero manazo.
{Cuando lo harfa?

Rr8: Cuando insiste en quitarle las cosas a Pedro. Pedro
es su hermano. Ya sé que es chico pero parecen sal-
vajes cuando juegan juntos y no me oye nada de lo

que le digo.
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P6: <Quién no la oye?
R9: Ah, José; Pedro est4 bien.
R10: Ah sf, y cuando se mete con las herramientas de su
papa y cosas.
P7: Dice usted que él puede saber por su voz cuando us-
ted estd enojada. {Cémo lo sabe?
R11: Se lo puedo ver en la cara. Se ve un poco asustado y
c.ulpable. Siempre me siento mal por eso.
P8: EPor qué cree que se siente mal?
R12: Bueno, es que realment iqui
e es tan chiquito, pero ha
que ser firmes. 1 P !
Nétese como el entrevistador todavia no vuelve a
sondear la tercera de las tres primeras preguntas, pe-
ro la entrevistada se refiere en sf a sus propias res-
puestas anteriores.

Sin la ayuda de un plan de entrevista preparado, estas es-
tructuras pueden salirse de control muy ficilmente. Si las in-
teracciones incompletas no se completan por medio de lazos
de retroalimentacién se puede ignorar informacién vital v el
entrevistador se da cuenta después que se le olvidé o sg le
perdié entre otros detalles.

Si se va a usar esta estructura en investigacién, el sistema
de codificacién se debe preparar antes cuidadosa y exhausti-
vamente; de otra manera, puede ser dificil extraer datos codi-
ficables de las respuestas. Una de las caracterfsticas atractivas
de estas estructuras es la riqueza de informacién que puede
Iograr;e de las respuestas y preguntas que se usan pero son
mas dificiles de manejar por el entrevistador que las de tipo
mds sencillo. Una de las dificultades es el orden cambiante Iies
el virar de una linea de discusién a otra: por ejemplo: accio-
nar el lazo de retroalimentacién. ’ o

Conclusion y despedida

L: sc;rilscflum.é’n de la entrevista de})e provocar un sentimiento
B Caa(iicamon ta(lin{)o en el. entrevistador como en el entrevis-
* Tl uno debe sentir que se han logrado los fines de la

evista. Debe dejar a ambos con el sentimiento de que han
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participado y se han ayudado mutuamente e€n algo que los
dos consideran que vale la pena.

Para asegurarse de que queden estos sentimientos, el en-
trevistador no debe terminar stbitamente, sino poco a poco.
Esto puede hacerse indicando al entrevistado que quedan po-
cas preguntas por contestar. Se debe alejar de temas dificiles
o0 amenazantes a temas mds faciles o reales. Es imperativo que
las defensas del ego no queden en total desarreglo.

Nunca se debe dejar pasar la cortesia de dar las gracias al
entrevistado. No sélo lo va a apreciar, sino que servira como
una sefial de que la entrevista esta llegando a su conclusién.
Al entrevistado se le pide un esfuerzo para contestar y €s bue-
no demostrar aprecio por ese esfuerzo. Después de una en-
trevista dificil casi siempre es més facil pensar en lo que falta
o en lo que se dejé de obtener que conceder que se logré bas-
tante de las respuestas que se obtuvieron.

Formato de preguntas y respuestas

Al preparar un plan de entrevista hay que prestar mucha
atencién al formato de preguntas. El formato se refiere a la
forma en que se expresan las preguntas y respucstas. Se pue-
den encontrar diferencias en la redaccién, espectro y grado
de cierre. El formato de respuestas se determina por el for-
mato de preguntas. Por ejemplo, uno de los contrastes mas
obvios es el formato de preguntas abiertas y el de opciones
multiples. Es probable que las respuestas a las preguntas de
opcién multiple sean mas restringidas en su alcance y estilo
que las respuestas a preguntas abiertas.

Redaccion

La redaccién de las preguntas se debe hacer de tal modo que
su interpretacién resulte inequivoca. Un primer paso para res-
ponder a esta necesidad es que los entrevistadores sepan exac-
tamente qué es lo que se pretende obtener de cada pregunta.
Entonces la pregunta se puede redactar en términos precisos y
especificos que haran que el entrevistado no se salga del tema.
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Es esencial probar primero la pregunta con otros indivi-
duos para localizar cualquier anomalia o ambigiiedad y la re-
daccién se debe ajustar hasta que la intencién y el s):entid
queden bien claros. La redaccién debe hacerse de tal manerg
que abra puertas a una respuesta y no que las cierre. Las pr
guntas redactadas de tal modo que impliquen un ré'uicitl)) (f_
parte del entrevistador cierran puertas. El entre\?ist:ido uee-
de percibir la implicacién del prejuicio aun cuando el erll)tre
vistador no tenga la intencién de revelar puntos de vista er:
sonales. Un tipico recurso verbal que provoca esto es elpuso
de una proposicién positiva seguida de una pregunta negati-
va, por ejemplo “¢Usted es miembro de..., 0 no?” “éUste§ no
es tan joven..., o si?” Hacer juicios de valor o hacer proposi-
ciones que resuman en lugar de hacer preguntas tambiénpcie-
Irra puertas, puesto que estos comentarios se pueden inte
pretar como sefal de que se acabé la discusién. a

La redaccién de las preguntas no deberia presentar alter-
nativas de tal manera que aparezca una como més importante
o mds favorecida que otras por el entrevistador. Las pregun-
tas no deben de llevar hacia una respuesta determingdag or
la manera que estén redactadas. Todo lo anterior rodp
efectos parciales (ver también Capitulo 4). procaee

Las preguntas deben ser tales que se puedan responder en
un contacto cara-a-cara. Mucha informacién se puede obte-
:(;r mejor de otras maneras. Por ejemplo, no les preguntamos
Sac(;sr (r)lmo_s s1 se portaron bien en clase o qué calificaciones se

e n, si esto lo podemos indagar de los archivos, a menos

?i = gil:lesr:tin;(f)es ;onocer su percepcién de cémo se portaron o

ot chos con sus calificaciones. Las entrevistas s6lo
¢lan lo que el entrevistado puede expresar.

Pertinencia

El entrevi ibi

Es inguil hszig;) S:;)geu%etgzlblr las preguntas como pertinentes.

Por efemple, 8 1% Ear que no tienen sentido socialmente.

s ,“t c €n encuestas en el drea rural y se pre-

do” e ot I‘;l ajadora§ domésticas” o “trabajo no califica-

Sienes o 1anc o, €s posxblg' que la esposa.del ranchero no
que la ayuda de las hijas o de otro miembro de la casa
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sea “trabajo” puesto que no se les paga un salario, y el ran-
chero tiene que aceptar que tales trabajadores son “no califi-
cados” antes que pueda dar detalles. Igualmente, seria inutil
preguntar a muchos campesinos asiticos sobre el uso de ca-
miones, tractores y cosechadoras mecénicas.

Espectro

Las preguntas pueden ser desde muy amplias hasta muy cerra-
das. Al estructurar un plan de entrevista se pueden usar tanto
preguntas generales amplias como preguntas especificas cerra-
das que se complementen entre si en un patrén interactivo.

En general, una estructura efectiva serd abrir con una pre-
gunta de espectro amplio, después seguir con preguntas mas
especificas, cerrando el espectro en la medida que se desarro-
lle 1a entrevista. Este tipo de patrén de preguntas €s atil
cuando el entrevistador estd introduciendo el tema.

Otra via de entrada es empezar con preguntas de espectro
cerrado sobre aspectos no amenazantes o reales para ir hacia
preguntas mas generales respecto a cuestiones mas amplias.
Esta etapa puede ir seguida de un sondeo buscando detalles
de cuestiones especificas. Esta estructura €s efectiva cuando el
entrevistado inicia la entrevista, por ejemplo con un conseje-
ro, presentando un problema vagamente articulado. El pri-
mer paso del consejero debe ser tratar de llegar a la cuestién
especifica antes de tratar el problema.

Las preguntas de espectro amplio son apropiadas para:

e Descubrir las vias de asociacién del entrevistado con
cierto tema, situacién o evento.

e Descubrir la importancia relativa de varios aspectos de
un tema, situacién o evento que s¢ haya experimentado.

e Descubrir el marco de referencia que ha usado el en-

trevistado al observar, analizar o participar en una si-
tuacién.

e Descubrir el orden cronolégico de la experiencia del
entrevistado en una situacién dada.

e Descubrir el nivel y estilo de hablar que usa el entre-

vistado.
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Las preguntas de espectro cerrado son apropiadas para:

® Buscar detalles y sond
' ear para obtener cali 16
elaboracién. . calificacién y

p

° gbtclener datos reales de antecedentes
e Explorar relaciones 1égicas i
: . y complejas con m
variables interactuantes. e uchas

o Divid:
Dividir una respuesta de espectro amplio entre sus va-
rios componentes.

Grado de cierre

E]r:s) detlos (;:fectos de usar una estructura cerrada es reducir
diﬁc[;(e:icé;oy elreslﬁjll}q“?js plos1b1es, y asi hacer mas faciles la co-
el andlisis de las respuestas. L i
on . . Las preguntas abier-
?;Ss suglrmllstran mayor espacio para variedad en las respues-
CO;np o 1as respuestas pueden ser dificiles de clasificar.
pare las siguientes variaciones de formato en una pre-
%unta sobre desempefio escolar. ’
ormato abierto: “¢Qué opi i
t 3 ina sobre la im 1
sempeno escolar?” ’ o s
Formatos cerrados:
{)a r)eFolrn(;ato de opcidn miltiple en dimension vinica: “¢Qué opina so-
muyeim esetr:peno escolar? {Es tremendamente importante
ortante i i :
e p , un poco importante, o no es nada importan-
b o .
s(i gnFormato de opcion miltiple, posiblemente en mds de una dimen-
con palabras elaboradas: “{Qué opina sobre el desempefio

escolar? De las sigui i
: uientes alternativas ¢cual
s's es
acerca a su opinién? 12 que mis se

n

. ~ .
El desempenio escolar es importante, pero no necesa-
riamente para todos los nifios.

. :
Generalmente se le da mas importancia de la que me-
rece al desemperio escolar.
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e En el mundo de hoy el desempeiio escolar realmente
no tiene ninguna importancia.”

(c) Formato de graduacidn: “:Cuél cree que es el mas impor-
tante de los siguientes aspectos del desempeiio escolar?

e Sacar buenas calificaciones en los examenes.

e Siempre hacer uno su trabajo sin equivocarse.

e Comprender conceptos € ideas dificiles.

e Llevarse bien en el ambiente de la escuela con los

maestros y otros alumnos.”

Cuando el entrevistado elija el primer punto, pregunte
“¢Cudl aspecto del desempefio escolar piensa que sigue en or-
den de importancia?” hasta que haya jerarquizado los cuatro
aspectos.

(d) Formato combinado: Se pueden usar preguntas abiertas
junto con formatos de opcién miltiple y graduacién agregan-
do preguntas de sondeo tales como “¢Por qué piensa eso?”,
“¢En qué circunstancias...?”, etcétera.

En estos ejemplos, el contenido de los formatos de opcién
multiple y graduacién ha variado algo. Cualquiera de las al-
ternativas sugeridas se pudieron haber mencionado en una
respuesta a la pregunta abierta pero no habria ninguna ga-
rantfa de que asf hubiera sucedido.

El primer formato de opcién muiltiple (s6lo el de dimensi6n
Ginica) exige menos del procesamiento de la informacién del
entrevistado que el segundo. Dado que todas las alternativas
estan en el mismo formato hay menos memoria para el conte-
nido de la pregunta y menos exigencia cognoscitiva para en-
tender las implicaciones de las alternativas dadas y para com-

ararlas. El formato de graduacién exige todavia mas.
También cubre mas de una dimensién del desempefio escolar.

Modos orales y escritos combinados

Tanto el formato de opcién miiltiple como el de graduacién
tomaran mas tiempo en una entrevista si se dan s6lo oral-
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mente. Sin embargo, si el entrevistador usa un modo escrito
Junt,o con un oral, el formato completo puede hacerse bastan-
te rapido. Los aspectos orales de las preguntas se pueden li-
mitar a hacer la introduccién y después seguir con preguntas
de sondeo. Si este tipo de formato de preguntas se usa sélo
oralmente, es muy posible que una respuesta extensa que se
dé a una alternativa tienda a darle menos oportunidad al en-
trevistador de continuar con las otras alternativas, llevando
hacia la estructura canalizada como en la Figura 4. También
el entrevistado puede confundir las otras alternativas hacia
las cuales esta dirigida la respuesta, de tal manera que puede
parecer redundancia que el entrevistador vuelva a laspotras
alternaflvas. Entonces el entrevistado puede sentir que ya
contest6 i.la pregunta y no va a cooperar para contestar};a
;)lzrl; ::3.6 ;i\(l)g. estaba oyendo el entrevistador? Acabamos de

Permitir todas las respuestas posibles

Particularmente para entrevistas de investigacién, el formato
de preguntas debe tomar en cuenta todo el espectr’o de posibi-
lidades que se pueden dar en las respuestas. Esto no quiere de-
cr que se tiene que incluir todo tipo posible de respuestas en-
tre las alternativas que se ofrecen, pero que deben estar
regresentadas' todas las facetas. Por ejemplo, si se estd buscando
la “importancia”, el entrevistador tiene que esperar que se den
como respuesta todos los grados de importancia, desde tre-
mendamente importante hasta sin importancia. El formato de
la respuesta no debe ser tal que incluya ciertas respuestas y ex-
cluya otras. Se evitard cualquier sesgo que pueda surgir si s}; in-
;luye la categorfa de “cualquier otra”. Las alternativas de los
ormatos de opcién miltiple y de graduacién deben ser inde-
pendientes una de la otra. Las categorias no se deben traslapar
y lag alte:rnatlvas que se presenten deben ser todas del mismo
sg;z Coe. g; :il;sa }eli urlla alt(?gr}lz}ziiva amplia, mientras que las otras
sirrhaby , hay la posibilidad de que la primera incluya las

0La pregunta abierta es mas facil de usar en la entrevista,
Porque no surgen los problemas mencionados, pero el forma-
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to se vuelve mas dificil de manejar cuando se tienen que ana-
lizar y codificar las respuestas. De un total posible de respues-
tas, algunas respuestas no apareceran y serd dificil establecer
si esto sucede porque el comportamiento o la actitud no ocu-
rri6 o si es que algiin sesgo en la pregunta desanimé a los que
respondieron para referirse a ella.

Formato de respuestas

Como se sugiri6 antes, el formato de respuestas depende mucho
del formato de preguntas. Se puede predeterminar si habra sélo
un componente o varios en la respuesta con preguntas de opcién
miltiple, como, por ejemplo, la seleccién de una alternativa con-
tra la ordenacién de grado de varias, pero por supuesto sera me-
nos posible controlar el formato de respuestas cuando se usen
preguntas abiertas. Las preguntas de espectro cerrado tendrian
més posibilidad de producir respuestas solas que las preguntas
de espectro amplio. Para preparar los procedimientos de codifi-
cacién para un plan de entrevista, hay que predecir los formatos
de respuestas probables para cada pregunta.

Meétodos para registrar las respuestas

Grabaciones en cinta y video

Los métodos mas confiables para registrar las respuestas son
con mucho las grabaciones en cinta y video. El entrevistador
tiene un registro entero y exacto de lo que sucedid y después
puede regresar a voluntad a distintos puntos para examinar
el registro con més detalle. Se pueden usar varios calificado-
res para probar la confiabilidad del sistema de codificacién o
la interpretacién de los datos. Estos métodos también son
particularmente buenos para capacitar equipos de entrevista-
dores y cuando se necesite equivalencia para estandarizar
procedimientos.

La videograbacién afiade una dimensién no verbal que
puede ser muy valiosa. Su desventaja es el tamafio y el peso
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del equipo. A pesar de los avances técnicos recientes, el equipo
portatil de video todavia es pesado y aparatoso; es casi imposi-
ble que una persona entreviste y al mismo tiempo filme una
videograbaci6n con una cimara portitil de video. Las cAmaras
de video pueden casi pasar desapercibidas si estan instaladas
permanentemente en algin sitio, pero esto significa que el en-
trevistado tiene que venir a donde est4 el entrevistador.

~ Una desventaja de los métodos tanto de la grabacién en
cinta como del video es la posibilidad de generar afectacién y
aumentar la ansiedad. Muchos entrevistados sienten reservas
de que se haga un registro permanente de lo que dicen y mu-
chos se cohiben delante de la cdmara. Generalmente esos
problemas se pueden solucionar con técnicas cuidadosas. Si
se ofrece repasar la cinta después de unos minutos ayud'a a
que la persona se sienta mds tranquila.

Una segunda desventaja es que estos métodos se llevan una
gran cantidad de tiempo y esfuerzo para sacar la mayor ven-
taja de ]a informacién que se obtiene. Hay casi demasiada in-
formacién para poder usarla toda, asi que se necesita intro-
ducir un proceso de filtrado.

Cuaderno de trabajo

Un método que se usa frecuentemente en la préctica profesio-
nal de los trabajadores sociales, clinicos y muchos otros es el
cuaderno de trabajo. El entrevistador toma notas breves du-
rante la entrevista y las amplia después. Este método es mas efi-
ciente si el reporte en més detalle se redondea inmediatamente
después de la entrevista. Esto puede hacerse ya sea por escrito
0 con una grabadora o dictifono. El método es menos confiable
que la grabacién de toda la entrevista, pero economiza el tiem-
Po de larevision y tiene la ventaja de dejar que al entrevistador
S¢ concentre mas en el contenido que en los efectos del equipo.
Sus desventajas son el problema de escuchar y al mismo tiempo
tomar apuntes, posiblemente dejando de lado informacién im-
portante mientras toma nota de lo que se acaba de decir. El en-
ggvlrflt;ilgz tgzidi sentir que el entrevistador no est4 escuchan-
entrevistador no Zgrtléaesnc(r)itl:;;u;)o I;)l:aec?a(rantsaﬁfg) leChar Mieer
o que se dice.
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Remembranza post-entrevista

En entrevistas clinicas y en entrevistas que se tienen que rea-
lizar en ambientes dificiles social o fisicamente, se puede usar
una variacién de remembranza post-entrevista. No se toman
notas de momento, sino que el entrevistador se concentra en
el entrevistado. Este método tiene la ventaja de que se escu-
cha al entrevistado, no le provoca ansiedad respecto a lo que
va a pasar con lo que se dice, y da la impresién de confiden-
cialidad. Sin embargo, no es tan confiable como el método
del cuaderno. Quiza en el reporte subsiguiente se olviden o
se omitan algunos detalles que no hayan aparecido como im-
portantes de momento, pero que podrian resaltar como de
mayor significado si el entrevistador hubiera podido revisar
toda la entrevista en el caso de haberla grabado. También
hay el problema de acordarse de la informacién en su se-
cuencia correcta y habra la tendencia a fabricar con fragmen-
tos de informacién con el fin de sacar una historia coherente
de las respuestas. Es muy probable que las expectativas € in-
terpretaciones del entrevistador lo hagan ser parcial, por lo
que debe evitarse este método a menos que sea la dnica solu-
ci6n posible dadas las circunstancias.

Formas de respuestas precodiﬁcadas

El uso de hojas de respuestas precodificadas y listas para checar
pertenece principalmente a las entrevistas de investigacién y
encuestas de opinién, pero también es el método que se usa co-
munmente para obtener datos de antecedentes que sean rapi-
damente clasificables y veraces. Este método es confiable mien-
tras las categorias puedan dar cuenta de la variedad de
respuestas, sean independientes unas de otras y se definan con
criterios precisos. El método tiene desventajas cuando las pre-
guntas generan respuestas ricas y complejas y puede no hacer
justicia a la calidad de los datos.

Interpretaci(’)n y analisis

La estructura de una entrevista es un medio para un fin, no
un fin en si misma. La meta es la interpretacién y anélisis de
la informacién que se obtiene. Asi pues, no hay que pensar en
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los n}étodos de analisis después, cuando la entrevista se ha
terminado, sino que debe ser una parte integral en la planea-
cién del contenido de las preguntas, su secuencia, los forma-
tos de preguntas y respuestas y los métodos de registro. Para
el tratamiento estadistico de los datos de la entrevista se si-
guen las mismas reglas que para cualquier otro tipo de datos.
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Técnicas de entrevistas

Si tratamos de analizar lo que pasa en una entrevista, de inme-
diato nos damos cuenta de que estin ocurriendo muchas cosas
al mismo tiempo. También notamos que la situacién cambia
rapidamente puesto que al principio una persona es la que ha-
bla y después la persona que habla se vuelve Ia que escucha.
Mientras suceden estos intercambios verbales, el entrevistador
también puede estar consultando el plan de entrevista, escri-
biendo notas sobre las respuestas y checando que el equipo
funcione. Al mismo tiempo, tanto entrevistador como entrevis-
tado estdn tratando de sacar las implicaciones de lo que se estd
diciendo, y ambos estan reaccionando el uno ante el otro social
y afectivamente. La tarea del entrevistador es balancear estas
exigencias de competencia para maximizar sus beneficios y mi-
nimizar sus costos.

La estructura de la entrevista da el marco dentro del cual
opera el entrevistador. Si se da la misma estructura en un
plan de entrevista y se controlan estrictamente los procedi-
mientos, se podria esperar muy poco margen de diferencias
en el resultado entre un entrevistador y otro. Esto no es asi, y
€s necesario que los entrevistadores cultiven técnicas efectivas
Para que su trabajo produzca resultados utiles. Esto es cierto
en todos los tipos de entrevistas, sin importar el grado de es-
tructura que tengan. En este capitulo veremos modos practi-
cos de ayudar a los entrevistadores a aplicar los principios en
la practica.

Manejo de la situacion de la entrevista

La primera consideracién ser4 asegurarse de que la entrevis-
tasea fluida. Esta es responsabilidad del entrevistador, no del
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entrevistado, asi que los entrevistadores deben organizar pri-
mero su equipo.

Uso de equipo de grabacién

Si se va a usar algtn equipo como grabadora o cimara no de-
be haber fallas por falta de preparacién. Sepa manejar el
equipo. Practique hasta que lo pueda hacer sutil y discreta-
mente. Sepa también cémo reconocer las fallas que ocurren
mas cominmente, como casets mal enrollados, cintas que se
sueltan y si es posible sepa cémo componerlas.

Cheque que todo el equipo fuencione antes de empezar la
entrevista, y haga que lo chequen después de terminar. Use s6lo
equipo que conozca y con el cual esté familiarizado: no nada
mds un equipo igual, sino ese mismo. También debe tener equi-
po de emergencia por si algo sale mal durante la entrevista.

Si usted est4 entrevistando lejos de su base, como en la casa
de las personas, oficinas, escuela, asegirese que puede llevar
todo el equipo que necesita y que haya un lugar apropiado
cuando llegue ahi. También vale la pena tener paquetes de
baterias como alternativa de fuente de energia para el caso de
que no haya electricidad o los contactos estén en lugares in-
convenientes.

Mientras més pequefio sea el equipo, menos dominara la en-
trevista. Use micréfonos integrados cuando sea posible. Escoja
el equipo mis apropiado para la tarea, més que aquel que ten-
ga la mayor capacidad de grabacién. Recuerde que el equipo
es un medio para un fin no un fin en si. Quiza a veces sienta
que necesita cuando menos tres manos. La habilidad de entre-
vistar puede requerir destreza manual. Practique el manejo
del equipo al mismo tiempo que escucha, toma notas y consulta
el plan de entrevista hasta que pueda hacerlo sin perder el lu-
gar, tirar los papeles, etcétera.

Obtener la participacién del entrevistado

La cooperacién del entrevistado es esencial si usted estd usan-
do equipo. Asi que pida permiso para usarlo y explique lo que
va a suceder con la cinta o la pelicula después de la entrevista,
como anélisis, uso del material de casos individuales, etcétera.

Permita que el entrevistado se familiarice con el procedi-
miento. Haga una prueba dejando que el entrevistado escu-
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che o mire la grabacién por unos minutos. Haga solamente
preguntas no amenazantes. Ofrezca repasar la cinta al final
de la entrevista. Si el entrevistado pide un repaso acuérdese
de hacerlo asi. Probablemente bastar4 con un poco, pero pre-
vea mds si fuera necesario. Si est4 corto de tiempo, ofrezca pa-
sar un poco, pero no toda la entrevista.

Cuidado de los datos registrados en cintas o casets

Identifique sistemé4ticamente el contenido de cada cinta y re-
gistrelo por escrito. Debe codificar los datos tan luego como sea
posible después de la entrevista: el contenido estd m4s fresco
en su mente y la cinta se puede usar otra vez si se requiere. Las
cintas y casets se deterioran después de algin tiempo, de modo
que transfiera el contenido a una nueva cinta si todavia se ne-
cesita; cheque su calidad de tiempo en tiempo.

Optimizacion del entorno fisico

La entrevista se lleva a cabo en un lugar determinado. Este
entorno debe propiciar que la comunicacién sea facil y que
los participantes se sientan a gusto y que sean capaces de in-
teractuar. Las condiciones poco favorables pueden afectar la
entrevista de muchas maneras que es posible evitar facil-
mente.

Escoja un lugar privado, y procure que no estén presentes
otras personas. Si hay esposos que no permiten que sus espo-
sas sean entrevistadas por hombres, use una entrevistadora.
Otros pueden insistir estar presentes. Hay que tomar concien-
cia de que su presencia va a afectar las respuestas de la esposa.

Escoja un lugar tranquilo, donde no tenga que levantar la
voz para que le escuchen. El ruido de fondo que parece no
molestar cuando hay una conversacién normal, provoca mu-
cha més interferencia en una cinta. También hay que elegir
un tiempo y lugar donde no sea probable que le interrumpan
con frecuencia.

Asegiirese que el plan de entrevista, la libreta y cualquier
€quipo de grabacién no molesten; no tiene que esconderlos,
Pero no deben dominar la interaccién.

Elija asientos moderadamente cémodos: ni tan austeros
que provoquen dolor de espalda ni tan blandos que hagan
que se queden dormidos los dos. Tiene que haber contacto vi-
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sual, asf que siéntese enfrente 0 a un lado del entrevistado.
Sin embargo, no ponga al entrevistado contra la luz y usted
en la sombra; siéntese de tal manera que ambos se puedan
ver igualmente a gusto. Finalmente, no se siente tan cerca
que invada el espacio personal del otro: si usted estd demasia-
do cerca, el entrevistado se hara para atras.

¢En qué territorio se realiza la entrevista? Adapte su estilo
de abordarla si se lleva a cabo en su territorio (su oficina, la-
boratorio, etc.), o en territorio neutral (lugar publico, centro
comercial, etc.). Considere qué tan “neutral” es, tanto para el
entrevistado como para el entrevistador.

El factor tiempo

Para mucha gente la hora del dia puede ser una conside-
racién importante. Algunos prefieren la mafiana, otros la tar-
de o el anochecer. Usted no debe pasar por encima de las re-
glas de cortesia al hacer la cita para la entrevista.

Para algunos puede ser importante el biorritmo; no trate de
entrevistar en la mafiana a la gente que le diga que no es el tipo
“mafianero”. La hora del dfa también es importante en términos
de disponibilidad. Las entrevistas que se llevan a cabo al final del
dfa pueden interferir con muchas cosas como preparar la cena,
cansancio después de un dia de trabajo, deseo de sentarse a ver
televisién, necesidades de otros miembros de la familia. Investi-
gue con cuidado antes de hacer una cita para que ésta sea en un
momento en que hayan menos cosas que intervengan.

Un factor determinante para que el entrevistado acceda a
la entrevista puede ser lo que se espera que ésta dure. Esté
preparado para decir cudnto tiempo se calcula que va a durar
la entrevista, pero no subestime la duracién de ésta con el fin
de lograrla. Si resulta més larga de lo que usted dijo, lo mas
probable es que el entrevistado se resienta y se afecten las res-

uestas. La duracién deber4 ser apropiada al que responde
(ver Capitulo 3).

Habilidades de comunicacion

Es esencial que los entrevistadores se esfuercen para desarro-
llar sus habilidades de comunicacién. Hablar y escuchar
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constituyen el corazén del repertorio de habilidades del en-
trevistador.

Facilidad de palabra

El entrevistador tiene que ser capaz de conducir las pregun-
tas de tal manera que el entrevistado pueda oir, entender y
responder a ellas con facilidad.

Mantenga un paso medio; a menudo la ansiedad provoca
que la gente hable més aprisa. Esciichese usted en una graba-
cién. Es mejor que hable demasiado lento que demasiado ra-
pido; pero si habla despacio diga frases que tengan sentido.

El volumen de la voz no deber4 ser ni demasiado fuerte ni
rauy débil. Es relativo al que responde. Es ficil dejar que el
volumen suba o baje; no deje que baje si el entrevistado baja.
Si la entrevista es grabada trate de mantener el volumen bas-
tante regular para que el micréfono registre las voces todo el
tiempo. Las voces bajan de tono cuando la gente est4 ansiosa,
asf que esté pendiente de ver que el micréfono siga registran-
do la voz. Haga pruebas antes para saber qué tan fuerte o sua-
vemente puede hablar para registrar a diferentes distancias
del micréfono. No grite, especialmente con entrevistados ti-
midos. Las voces fuertes tienden a indicar actitudes prepoten-
tes y agresivas.

El tono es mejor bajo que alto. Este tiende a subir si la gen-
te habla demasiado aprisa, y cuando sienten ansiedad. El to-
no mas bajo es mis facil de escuchar y generalmente se juzga
més “agradable”.

Es importante una voz clara. El entrevistado tiene que oir
todo lo que dice la pregunta. No baje la voz al final de la pre-
gunta hasta hacerla inaudible, o no se coma los finales de las
frases, no murmure. Los entrevistados no sélo no sabran de
qué se trata la pregunta, sino interpretardn estas aberracio-
nes como senales de inseguridad de parte del entrevistador
falta de interés en sus opiniones o intento de ser grosero. ’

Una pronunciacién clara es mas importante que una pro-
nunciacién “correcta”. Si tiene dudas use una pronunciacién
conservadora, normal. Si su pronunciacién no es normal, ex-
Pliquelo al entrevistado y asegiirese de que su acento no provo-
que dificultades. Tome conciencia de sus malos h4bitos de pro-
nunciacién que puedan confundir al entrevistado. La claridad
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en las frases y las palabras es més importante que la claridad en
la pronunciacién. El nivel de dificultad puede variar de acuer-
do con la edad y educacién del entrevistado, pero como regla
general las palabras llanas son las mejores, de modo que use
frases y palabras que tengan sentido para el entrevistado y evi-
te palabras de moda y frases hechas.

Use frases cortas con ideas Unicas, especialmente cuando
haga preguntas, y use construcciones gramaticales sencillas.
Retina el material formando frases con sentido més que ren-
dir toda la oracién o pregunta como una sola unidad o como
una sucesién de unidades de igual valor.

Aproveche las pausas positivamente. No sienta que tiene
que llenar cada hueco momentaneo en el flujo de la conver-
sacién. Una pausa puede darle tiempo al que responde para
arreglar sus pensamientos y también al entrevistador. Asimis-
mo puede ofrecer un mecanismo de descarga después de una
serie de preguntas y respuestas dificiles.

Facilidad para escuchar

Es muy importante aprender a escuchar bien, asi como a ex-
presarse; y aunque el entrevistador puede atender cons-
cientemente a aspectos mecanicos del habla como son la for-
macién de frases, pronunciacién, rapidez y volumen, no se le
puede pedir lo mismo al entrevistado. La gente no siempre
habla con oraciones precisas: lo que quiere decir se expresa
en multitud de formas complejas con o sin verbos y sin tomar
en cuenta la correccién gramatical. El analisis de intercam-
bios verbales demuestra que el que escucha se basa en mas
que los significados superficiales para interpretar las inten-
ciones del que habla.

En conversaciones entre gente que se conoce, a menudo se
comparten muchos marcos de referencia, asi que hay signifi-
cados implicitos (o estructura profunda) que se interpretan
inmediatamente. En la entrevista no hay garantia de que esto
suceda desde el principio. Parte de la tarea del entrevistador
en las primeras etapas de la entrevista entonces, es explorar
posibles marcos de referencia verbales hasta que se llegue al
nivel o estilo que facilite la comunicacién para proceder.

Para hacer esto el entrevistador tiene que escuchar cuidado-
samente lo que se dice y cémo se estd diciendo. El entrevistador
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tiene que hacer del acto de escuchar un comportamiento activo,
no un estado pasivo. Es importante recordar que puede ser po-
sible mds de un nivel de inferencia de lo que se dice y hay que
estar alerta a las posibles interpretaciones.

Ofr no es lo mismo que escuchar pero es una precondicién
necesaria. Siéntese donde pueda oir y asegtirese de que lo oi-
gan. Si constantemente interrumpe con “Perdone”, o “dQuie-
re repetir eso por favor”, desconcierta tanto al entrevistador
como al que responde y le puede sugerir a éste que el otro no
estaba escuchando.

Para escuchar es necesario poner atencién. Evite las dis-
tracciones y concéntrese en lo que estd diciendo el entrevista-
do, més que en lo que usted va a decir después. No interrum-
pay espere a que termine que estd hablando.

Mire al entrevistado mientras éste habla. Una de las mayo-
res ventajas de la grabacién es que el entrevistador se puede
concentrar para escuchar. Si el entrevistador mantiene con-
tacto visual demuestra interés y atencién.

No haga comentarios de evaluacién o retroalimentacién
hasta que esté seguro de que el entrevistado ha completado lo
que tiene que decir. Tenga paciencia, de otro modo al tratar
de ayudar al entrevistado para que exprese sus ideas demos-
trard que usted ya se formé un juicio demasiado pronto o que
esta tratando de canalizar el interrogatorio a una direccién

especifica, con lo que el entrevistado puede o no estar de
acuerdo.

Recordar

Recordar lo que el entrevistado contesté a una pregunta an-
terior es vital aun en las estructuras mas sencillas de entrevis-
ta. Cuando se usan estructuras ramificadas complejas es mu-
chala exigencia a la memoria del entrevistador. Para mejorar
Sumemoria practique con estructuras sencillas antes de abor-
dar estructuras complejas.

Trate de encontrar el sentido esencial cuando esté escu-
Char~1do. No se preocupe de tratar de acordarse de cada pe-
quenc? detalle pero trate de comprender los detalles esencia-
les. Sl’toma notas, apunte palabras clave que pueda usar
después para agregar detalles, mas que apuntar al pie de la
letra todas las palabras que diga el entrevistado.
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Escuche con la idea de detectar la secuencia, ordenando y
estructurando lo que se dice, pero cuidese de imponer sus
propias estructuras, que reflejardn sus puntos de vista y no
los del entrevistado.

Apunte trozos para ayudarse a recordar. Agrupe las ideas
en pequefias unidades de ideas relacionadas entre si y rela-
cione las unidades entre si.

Si no hace comentarios hasta después de que ha terminado
el entrevistado, serd mis facil tratar de recordar lo que se dijo
en la primera parte de la respuesta. La parte final de una res-
puesta a menudo contradice la primera parte cuando menos
parcialmente, asi que es importante acordarse de las dos etapas
de la respuesta. Piense por qué hubo un cambio y a qué presio-
nes sociales o ansiedades posiblemente estaba reaccionando la

persona.

Comprensién

Si usted no entendié pida una aclaracién. Por ejemplo, diga
“No estoy seguro que lo segui/entendi lo que usted dijo. {Po-
dria explicarse un poco mas/decirme mas?”, etc. Es responsa-
bilidad del entrevistador comprender més, y no la del entre-
vistado expresarse claramente.

Busque los significados de lo que se dice. Resuma mental-
mente las ideas clave, temas, etc., tratando de extraer el sen-
tido de lo que estd diciendo el que responde, “manteniendo
la mente abierta” hasta que la respuesta esté completa y usted
esté seguro que la entiende.

Retroalimentaciéon

La retroalimentacién adquiere muchas formas, desde levan-
tar levemente la ceja o un dedo (suficiente para cerrar la
compra de un famoso cuadro en una subasta, segin nos han
dicho) hasta complejos mensajes verbales y conductuales que
le indican al otro que se ha recibido un mensaje, se ha enten-
dido y se ha respondido. Los matices de mensajes de retroali-
mentacién pueden ser muy sutiles.

Una forma comin de dar y buscar retroalimentacién es ha-
cer preguntas cuando no enterdemos. Un comentario eva-
luador después de una respuesta también es retroalimenta-
cién. Otra manera de retroalimentacién es hacer un resumen
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de lo que se ha dicho hasta el momento (para un tratamiento
més extenso, ver Grasha, 1978).

.Tanto si se esta tratando de resumir o de evaluar, la retro-
alimentacién debe ser tan especifica como sea posible. Se
puede usar como un instrumento de verificacién para asegu-
rarse de que cada quien entiende lo que se ha dicho o lo que
implica lo que se ha dicho.

Sin retroalimentacién de algin tipo el entrevistado puede
sentir que el entrevistador no estd poniendo mucha atencién.
Sin e_mbargo, la retroalimentacién debe darse s6lo cuando se
requiera. Es muy facil que ésta acabe por dominar la entrevis-
ta y volverse mas una afirmacién de los puntos de vista del
entrevistador que los del que responde. Otras indicaciones de
que se estd alerta, tales como el uso del contacto visual, asen-
tir con la cabeza indicando atencién o comprensién éxpre-
siones como “aja” “mm”, todas estas sefales dicen mI;cho sin
interrumpir el flujo de la entrevista y sin imponer los puntos
de vista del entrevistador al que responde.

Sondeo

El sondeo siempre sigue a una pregunta previa y su respuesta
tratando de obtener mayor informacién. Puede buscar deta-
lles cuando la primera respuesta se contest6 con algo general
o buscar una generalizacién derivada de los detalles especifi-
cos que ya se dieron; puede buscar abundar en una respuesta
previa o puede dar oportunidad al entrevistado de expresar
actitudes cuando se esperaba que hiciera memoria de hechos
0 eventos en una respuesta anterior.

Las preguntas de sondeo nunca son independientes de, ya
sea la pregunta previa o la respuesta previa. ’

Gorden (1969) identifica siete tipos de sondeo: el silencio-
s0, el Qe estimulo, la elaboracién inmediata, la clarificacién
mmedla.ta, la elaboracién retrospectiva, la clarificacién re-
trospectiva y la mutacién. Todas estas sondas ayudan al en-
trevistador a mantener el control sobre el tema.

El sondeo silencioso es la pausa: el entrevistador simple-
mente espera a que el que responde esté listo para seguir ha-
blando. El estimulo incluye todos los comentarios, ruidos y
gestos no verbales y frases facilitadoras tales como “aja”, “ya
veo”. Mutacién es continuar con una pregunta para cambiar
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a un nuevo tema. Segin Gorden todos éstos son tipos de son-
deo, pero muchos no piensan que tengan la misma funcién
de sondeo como los otros cuatro tipos.

Las principales funciones de las preguntas de sondeo son
la elaboraci6n y la clarificacién. En los tipos inmediatos las
preguntas de sondeo se relacionan con las respuestas inme-
diatas precedentes; en los tipos retrospectivos el entrevista-
dor se refiere a una etapa anterior, repasando lo que se dijo,
por ejemplo, dando retroalimentacién, con el fin de estimu-
lar otras ideas sobre el tema.

Las preguntas de sondeo se deberdn formular de tal mane-
ra que ayuden al entrevistado a recordar u organizar sus
ideas. Utilice mas sondas para verificar la validez de las res-
puestas elaboradas.

Exprese las preguntas de sondeo en frases que indiquen
que ha puesto atencién a lo que dijo anteriormente el que
responde. Si se est4 refiriendo a lo anterior, use las propias
palabras del que responde, como “Antes usted dijo...” “{Me
puede decir mis sobre...?” Este tipo de sondeo produce una
estructura de lazos de retroalimentacién como se ve en las fi-
guras 5y 6.

Si la pregunta original fue una pregunta de espectro am-
plio, una serie de preguntas de sondeo puede disminuir gra-
dualmente el espectro; use una técnica de nudo (Gorden,
1969) como en la estructura ramificada con efecto canaliza-
dor de la Figura 4. Si las preguntas originales fueron de es-
pectro cerrado, se puede usar un tipo de sondeo retrospectivo
para ligar las preguntas y formar un grupo y sacar las relacio-
nes entre ellas para producir una estructura en constelacién
como en la Figura 3.

El sondeo con recapitulacién y formatos de preguntas
abiertas puede ayudar al entrevistado a contar la historia otra
vez con mayores detalles. Pero aunque esto ayuda a recordar
los puntos que se habian olvidado la primera vez, hay también
la posibilidad de que la historia esté llena de detalles incorrec-
tos o imaginados en respuesta a la necesidad de “fabricar” al-
go mias completo de lo que se habfa recordado inicialmente.
Es mas, no debe usted sondear con preguntas “gufa” que van
a estimular esta tendencia tanto en el entrevistado como en el
entrevistador.
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Relaciones interpersonales

Por la situacién de la entrevista cara-a-cara los factores inter-
personales afectan tanto al entrevistador como al que respon-
de. Esto puede presentar muchos problemas si no se compren-
de y se controla. La gente hace juicios sobre el otro que pueden
afectar lo que responderan a las preguntas, y si se desarrolla
una relacién hostil se obtendra muy poco material valioso de la
entrevista. Sin embargo, el propésito principal del entrevista-
dpr es pbtener informacién, no caerle bien al que responde
Simpatizar es 1til s6lo si sirve para ese propésito, aunque pue—.
de resultar intrinsecamente satisfactorio y muy motivador.

Establecer afinidad

El tono de las relaciones interpersonales se establece en las pri-
meras breves palabras que se utilizan para concertar la entre-
vista. Se deben confirmar entonces las expectativas favorables
por medio de las primeras impresiones favorables en los pri-
MEros minutos de la entrevista. No es imposible recuperar una
buena relacién después de un mal comienzo, pero es dificil.

* Exponga el propésito de la entrevista tan clara y abier-
tamente como sea posible.

® [Establezca sus credenciales honestamente sin pretensio-
nes ni falsa modestia.
® Presente la entrevista como de interés intrinseco pero

no exagere su valor tanto para usted como para el en-
trevistado.

® No trate de congraciarse con el entrevistado ofrecién-

dole, recompensas por su participacién, que después no
pueda cumplir.

* Ponga atenci6n a los indicadores no verbales de sus bue-
nas intenciones: logre que el entrevistado se sienta a gus-

to con una sonrisa, no con un gesto de preocupacién o
una expresion cefiuda.

Empatia

El entrevistador debe desarrollar y practicar la empatia, que
ES una de las habilidades interpersonales m4s valiosas. Signi-
Ca ser capaz de ver las cosas desde el punto de vista del otro
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y hacérselo sentir. No necesariamente quiere decir que el en-
trevistador esté de acuerdo con el punto de vista del que res-
ponde. La empatia implica sensibilidad hacia las necesidades
del otro y actitudes y habilidades para entender y actuar. A
menudo se confunde con simpatia, pero la empatia no es na-
da mas ser amable o sentir pena por el otro. Su componente
esencial es el concepto de reciprocidad, que es cognoscitivo, y
que implica pensar, interpretar, integrar y tratar de lograr
relaciones causales desde el punto de vista del otro.

Este proceso conceptual propicia una tolerancia de las di-
ferencias y una disposicién a no juzgar los motivos y senti-
mientos de una persona que a veces se puede interpretar co-
mo “simpatia”. También lleva a una sensibilidad a las pistas
sociales y emocionales que expresa el entrevistado.

Para cultivar un estilo empético de entrevista, debe tratar
de pensar c6mo va a interpretar la pregunta el entrevistado y
qué interpretaciones posibles puede haber aparte de la que le
parece mds obvia a usted. Piense en c6mo contestaria usted la
pregunta si su punto de vista tuviera las posturas mds extre-
mas y contrastantes. Por ejemplo, a una pregunta sobre con-
trol de la natalidad, considere qué tan diferente contestaria si
usted fuera catélico, una activista del movimiento de libera-
cién femenina, un habitante de un pais del tercer mundo o
una madre soltera. Trate de imaginar cémo veria esta pre-
gunta una persona diferente a usted, por ejemplo alguien
mucho mayor, alguien mucho menor o una persona del sexo
opuesto.

Relacién de rol

Muchas de las ansiedades que expresan los entrevistados res-

pecto a las entrevistas surgen de su percepcién de la relacién

de rol. Esto es menos claro en las entrevistas no direccionales

que en las direccionales y puede producir muchos problemas
ara el entrevistador de investigacién.

En los roles terapeuta-paciente el que responde (el pacien-
te) puede percibir que el terapeuta tiene mayor poder y, por
lo tanto, para este Gltimo quiza sea dificil obtener respuestas
que reten ese poder o lo que el paciente percibe que repre-
senta el terapeuta. También se puede percibir ast el rol con-
sejero-cliente.
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Tratandose de entrevistas de investigacion y encuestas de
opinién el entrevistado tiene la informacién que desea el en-
tr.ev1stador. No obstante, a menudo el hecho de que el entre-
vistador venga de una compaiifa grande o una institucién co-
mo una universidad, puede llevar al entrevistado a atribuir al
eptrey}stador algunas de las caracteristicas del rol de la orga-
nizacién que represente. Los investigadores individuales que
no tienen identificacién institucional pueden encontrar difi-
cil explicar su rol a los entrevistados. Es muy ficil que los
vean como individuos entrometidos, mas que cientificos so-
ciales persiguiendo un fin valioso.

Por lo tanto, vale la pena poner atencién para establecer
uno su propio rol al principio de la entrevista. Ya hemos ha-
blado de este proceso ensefiando c6mo establecer las propias
credenciales. Mientras se desarrolla la entrevista y los objeti-
vos se aclaran, la percepcién de los roles serd mas precisa.

® No asuma un rol personal o de comportamiento que
no pueda sostener honestamente a lo largo de la entre-
vista.

® No saque ventaja del entrevistado que ve al entrevista-
dor como una figura de poder con una potencial in-
fluencia sobre la conducta.

® No se salga del rol de entrevistador para asumir uno
de amigo intimo.

® No trate de impresionar al entrevistado con su supe-
rioridad o, por el contrario, adopte un rol servil.

® No acentie la reciprocidad entre los roles de entrevis-
tador y entrevistado. Cada quien debe tener algo va-
lioso que contribuir; de otra manera no deberia estar-
se llevando a cabo la entrevista.

Generar confianza

Desde el punto de vista del entrevistado hay necesidad de aca-
llar la ansiedad y resaltar la propia estima a través de la inte-
raccién. No se calman las ansiedades diciéndole al entrevistado
;]iltl_e no hay nada de qué preocuparse, sino ddndole razones po-

Ivas para tener confianza en el entrevistador y en él mismo.
a Las buenas técnicas de entrevista sostienen el concepto de

mismo del entrevistado. No sea destructivo. Si en el desa-
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rrollo de la entrevista surge informacién estresante y hay al-

una revelacién de autocritica, para el final de la entrevista
debe haber habido una manera de restituir la autoestima.
Puede ser que la relacién continde en otras entrevistas, en
cuyo caso esta expectiva se puede usar para sefialar cambios
favorables m4s tarde, pero no se debe usar para prometer al-
go que s6lo puede ser una posibilidad.

La sinceridad en las relaciones interpersonales es esencial;
el entrevistado podrfa descubrir una intencién tendenciosa
de parte del entrevistador y esto, mds que aumentar, reduci-
ria la confianza del que responde.

El entrevistador también tiene que demostrar confianza.
Los entrevistadores nerviosos o aparentemente temerosos
pueden producir entrevistados nerviosos y temerosos. La
confianza se logra poniendo atencién a los detalles de mane-
jo, al desarrollo de las habilidades de expresién y de escuchar
y el conocimiento del propésito y contenido de la entrevista,
pero sobre todo en tratar de desarrollar un estilo empatico,
m4s preocupado por el punto de vista del otro que del pro-
pio. A medida que se desarrolla la empatia, también se desa-
rrollara la confianza mutua entre el entrevistador y el que
responde.

Apariencia personal y modales

La gente si juzga basandose en la apariencia personal y los
modales. Si el principal propésito de la interaccién es obtener
informacién del entrevistado, entonces debe evitarse un com-
portamiento y apariencia que distraigan de este fin.

e Use ropa que no distraiga; evite los extremos.

e Siéntese en una postura cortés; no ponga los pies en la
mesa ni se eche para atrés en los muebles del entrevis-
tado.

e No se acerque demasiado, ni invada el espacio personal
del otro.

e No trate de adoptar los modales, vestido, habla o peina-
do de los entrevistados sélo para hacerlos creer que us-
ted es “uno de ellos” si no lo es.
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Estilo

Aunque en las paginas anteriores de este capitulo ha brotado
una larga lista de lo que debe hacerse y lo que no, el entrevis-
tador todavia puede conservar su estilo individual. No se tie-
nen que sacrificar los propios estilos de hablar para cumplir
con el requisito de hablar claro, ni tampoco cada entrevista-
dor tendrd la misma manera de demostrar comprensién. El
propésito es mas bien el de desarrollar uno su propio estilo
para que sea al mismo tiempo agradable y competente.

La tnica manera de juzgar es examinar el producto. Usted
mismo puede no saber cuél es su propio estilo hasta que se
vea en un video o se escuche en una grabacién. Es una expe-
riencia saludable y valiosa, con tal de que recuerde que la cri-
tica no debe dejar su propia estima en pedazos sino debe lle-
varlo a hacer esfuerzos constructivos para mejorar.
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5

Comunicacién no verbal
Por Norman F. Kefer

Ya se ha puesto de relieve que la entrevista es una interaccién
entre dos personas y que durante esa interaccién se desarrolla
una relacién afectiva. Verdaderamente es ttil contemplar la
entrevista en términos més amplios, como su similitud con un
encuentro cotidiano tal como cuando se encuentran dos extra-
fios. Este capitulo examina més de cerca cémo dos personas se
comunican actitudes interpersonales en sus encuentros cotidia-
nos, con particular referencia al rol de la comunicacién no ver-
bal y cémo se pueden usar estos procesos interpersonales para
facilitar los fines de la entrevista.

Encuentros sociales cotidianos

Argyle (1983) ha analizado la naturaleza de las comunicaciones
verbales y no verbales que usa la gente cuando conversa e inte-
ractia durante sus encuentros sociales cotidianos. Ha notado
que las personas que estdn interactuando monitorean conti-
nuamente las respuestas del otro y aprovechan esta retroali-
mentacién para sincronizar o engranar su propia conducta, o
sea que modifican sus estilos individuales interpersonales al
responder el uno al otro. Engranar es mis que simplemente
encontrar un tema de conversacién de interés comin. Tam-
bién es balancear qué tanto habla y escucha cada persona, el
ritmo y duracién de cada unidad de conversacién, turnarse pa-
ra hablar, etc. El engranaje también es importante porque,
cuando ocurre, la interaccién tiende a ser mutuamente gratifi-
cante. Por otro lado, si uno u otro de los participantes no en-
grana, la interaccién se vuelve tirante. En general esta tirantez
rompe la comunicacién y a menudo termina con el encuentro.
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En nuestros encuentros sociales cotidianos nos comuni-
camos de dos maneras: la verbal y la no verbal. Principalmen-
te, la comunicacién verbal se usa para transmitir el contenido
del mensaje. Sin embargo, nuestra eleccién del lenguaje, el
modo como pedimos las cosas, nuestros rituales de cortesia ha-
blados, etc., también pueden comunicar una actitud hacia la
otra persona. También el niimero de preguntas que hacemos,
las respuestas facilitadoras que damos, nuestras técnicas de to-
mar turnos para hablar en una conversacién, la duracién de
cada unidad de conversacién, etc. estan siendo continuamente
modificadas para permitirnos interactuar con un minimo de
tirantez. Los mensajes no verbales se usan para apoyar, clari-
ficar y proveer la sintaxis de nuestras respuestas verbales. Asf,
usamos gestos para completar o expander el sentido de una
expresién. Si hacemos cambios en la postura del cuerpo, mira-
mos, asentimos con la cabeza, estamos indicando secuencias de
ceder el campo o de tomar el turno. Estas secuencias contro-
lan el flujo de la conversacién. Los cambios de expresién facial
se usan para producir retroalimentacién y para indicar aten-
cién y comprension.

La entrevista es un ejemplo especial de un encuentro social
cotidiano porque sus fines son mas especificos. En general el
contenido verbal est4 prescrito y hay una estructura que de-
pende mucho de un abordaje de preguntas y respuestas. Sin
embargo, aun es muy importante ser sensibles a nuestras pro-
pias técnicas tanto como las del entrevistado. Para facilitar los
fines de la entrevista necesitamos monitorear continuamente
las comunicaciones verbales y no verbales del que responde y
usar esta retroalimentacién para modificar nuestro propio
comportamiento con el fin de asegurarnos de que la interac-
cién contintde con fluidez.

La comunicacién de actitudes interpersonales

Las comunicaciones no verbales tienen otra funcién impor-
tante: la comunicacién de actitudes interpersonales. Cuando
nosotros interactuamos con otra persona no nada mis comu-
nicamos un contenido sino que también indicamos cuéles son
nuestros sentimientos hacia la otra persona. Las respuestas
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no verbales son poderosas transmisoras de actitudes y emo-
ciones. Nos informan sobre qué es lo que cada persona siente
hacia la' otra: frialdad o calor, hostilidad o amistad, cercania o
distancia, dominacién o sumisién, etc. En nuestros propios
encuentros sociales cotidianos inferimos del lenguaje corpo-
ral de la otra persona —tal como la postura, proximidad, ges-
tos, mirada y més— una actitud interpersonal hacia nosotros.
Asi también, al mismo tiempo, la otra persona esté inter-
pretando nuestras respuestas no verbales.

Desde luego vemos que una interpretacién certera de las
respuestas no verbales del entrevistado es una manera 1itil de
controlar el resultado de una situacién de entrevista. Es m4s,
conocer los efectos de nuestra conducta no verbal puede ayu-
darnos a desarrollar un clima social que conduzca a los fines
de la entrevista. De esta manera, el entrevistador controla la
naturaleza de la relacién que se va desarrollando.

{Cudles son las comunicaciones no verbales que necesita-
mos conocer? Ellis y Whittington (1981), Spence (1980), y
Trower, Bryant y Argyle (1978) han publicado listas com-
prensibles de técnicas que se usan en encuentros sociales co-
tidianos. Su trabajo sugiere la importancia de observar y eva-
luar los siguientes aspectos no verbales.

Expresiones faciales. Probablemente la cara es la mas impor-
tante fuente de informacién para inferir c6émo se siente una
persona. Buscamos movimientos y patrones de los ojos, cejas
y boca, como esta descrito en la Tabla 2.

Lenguaje. Los aspectos no verbales del lenguaje son también
Importantes transmisores de estados emocionales y actitudes
hacia los otros. A menudo la depresién se caracteriza por el
tono bajo y la lentitud. Por otro lado, frecuentemente el ner-
viosismo se refleja en alteraciones del lenguaje tales como ha-
blar rapido y desigual, un tono alto y sin aliento (ver también
el Capitulo 4).

Postura del cuerpo. La forma de pararnos o sentarnos también
Puede comunicar nuestras actitudes y sentimientos. Por ejem-
Plo, una postura de enojo con los purios apretados y el cuerpo
tenso y hacia adelante, se aprecia marcadamente diferente de
una postura amistosa con las manos abiertas y la cabeza y
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Tabla 2 Gestos faciales indicativos de estado de 4nimo
Estado de 4nimo Gesto
Enojo Ojos muy abiertos, cejas bajas, misculos de

la boca tensos.

Sorpresa Ojos muy abiertos, cejas levantadas, boca
abierta y relajada.

Felicidad Ojos hacia arriba, cejas neutrales, boca
alargada con los extremos hacia arriba.

Tristeza Ojos bajos, cejas bajas, extremos de la boca
hacia abajo.

Aburricién Ojos y cejas neutrales, boca hacia abajo.

Miedo Ojos muy abiertos, cejas levantadas, boca
abierta con los extremos hacia atras.

Autosuficiencia Ojos cerrados, cejas neutrales, extremos de
la boca hacia arriba.

cuerpo en posicién relajada y hacia adelante. En general nos
fijamos en la posicién de los brazos, piernas, hombros y toda la
postura. Se debe inferir en términos de lo apropiado de la
postura, qué es lo que esta ocurriendo en determinado mo-
mento. Una postura desmafiada, con los brazos y piernas ex-
tendidos, se puede interpretar tanto como una actitud de “no
me importa” como una de relajacién y tranquilidad. De la
misma manera el sentarnos erguidos y con los hombros hacia
atrds puede ser tanto una indicacién de atencién y buena vo-
luntad de participar como una pose defensiva. Las diferencias
culturales en la postura del cuerpo también son muy grandes
(ver Capitulo 6).

Gestos y movimientos del cuerpo. Nuestros gestos y movimien- \
tos del cuerpo no nada maés sirven para enfatizar y agregar \
informacién a los mensajes verbales, sino que también comu-
nican sentimientos y actitudes. El uso excesivo de gestos y
movimientos inquietos puede indicar nerviosismo, impacien-
cia o aburrimiento. Algunos gestos, tales como un dedo en la La forma de pararnos o sentarnos también puede comunicar nuestras acrtitudes y
boca, asentir con la cabeza, golpear con el dedo o el pie, le- sentimientos.

vantar los hombros, también transmiten emociones.
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Mirada. Durante la conversacién el contacto visual se usa pa-
ra indicar que el que escucha realmente estd interesado y es-
cuchando. Asf pues, el empleo escaso del contacto visual se
puede interpretar como aburrimiento o falta de interés. El
dejar de hacer contacto visual también puede indicar ver-
giienza, turbacién, enemistad o culpabilidad. Por otro lado,
demasiado contacto visual puede hacer que la otra persona se
sienta incémoda y podria ser interpretado como agresién o
dominacién.

Apariencia fisica. La ropa y otros aspectos de nuestra apa-
riencia, tales como estilo o moda del peinado, también fun-
cionan como comunicadores no verbales. Sabemos que las di-
ferentes situaciones sociales provocan expectativas diferentes
de c6mo debe vestirse y presentarse fisicamente una persona.
Sin embargo, también tenemos que recordar que esa aparien-
cia fisica provoca en los otros expectativas de cémo debemos
actuar en esas situaciones sociales. Las expectativas respecto
al rol, el status y el poder se comunican a través de estas sefia-
les no verbales.

Proximidad fisica. Un importante indicador de qué tan ami-
gable es uno con la otra persona es la distancia a la cual uno
se para o se sienta respecto al otro. Sin embargo, la distancia
apropiada depende mucho del tipo de interaccién: en algu-
nos casos sentarse o pararse demasiado cerca puede significar
dominacién o agresién; contrariamente, una distancia fisica
grande podria indicar sumisién o timidez.

Proximidad psicolégica. Cuando la distancia espacial est4 fija,
tal como en una situacién de entrevista formal, los partici-
pantes puede recurrir al comportamiento no verbal para au-
mentar o disminuir la distancia psicolégica. La distancia psi-
colégica se usa a menudo para controlar el nivel de intimidad
de una interaccién. Asi que si uno u otro de los dos partici-
pantes siente que la interaccién se estd volviendo demasiado
personal, él o ella puede compensar sentdndose hacia atras
en la silla, reduciendo el grado de contacto visual, poniendo
los brazos en una posicién defensiva. Estas respuestas pueden
estar sefialando que el nivel de intimidad se debe cambiar.
Por otro lado éstas pueden permitir que la persona siga con-
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versando sobre temas intimos pero manteniendo una distan-
cia psicolégica tolerable. En nuestros encuentros cotidianos
usamos continuamente estas estrategias compensatorias. Dos
extrafios pueden intercambiar comentarios amables en un
elevador pero reduciran la intimidad del espacio que los ro-
dea fijando atentamente sus ojos en el indicador de pisos que
estd arriba de sus cabezas. También se puede aumentar la in-

timidad dando sefiales no verbales que reduzcan la distancia
psicolégica.

Interpretacion de las sefiales de comunicacién no verbal

Hay que acentuar que las sefiales de comunicacién no verbal
s6lo se pueden interpretar dentro del contexto de la situacién
total de entrevista en la cual ocurren. La comunicacién ver-
bal, el contenido de la entrevista y aun el entorno fisico en el
cual se conduce la entrevista son también variables importan-
tes. Lo que nos interesa en la entrevista es evaluar el grado de
tirantez que se presente durante la interaccién y qué tanta
mads informacién se puede obtener de las respuestas no verba-
les. Por lo tanto, al interpretar las sefiales no verbales es qtil
formular las siguientes preguntas: ¢Qué tan apropiadas son
las sefiales en este punto particular de la entrevista? ¢Son
congruentes los mensajes verbales y no verbales? ¢A qué gra-
do las sefiales no verbales me est4n diciendo que no estoy lo-
grando los fines de la entrevista? ¢Me est4n indicando las se-
fiales no verbales que hay resistencia, defensa, evasién? ¢A
qué grado las sefiales no verbales son indicativas del estilo ge-
neral interpersonal, més que el resultado de aspectos particu-
lares de la entrevista? {Cémo puedo modificar mi propia con-
ducta no verbal para reducir el grado de tirantez?

_ Hay un nimero de factores que pueden afectar la preci-
si6n de nuestras interpretaciones. Estos son: diferencias indi-

viduales, patrones de desarrollo y la resolucién de mensajes
conflictivos.

Diferencias individuales. Nuestras conductas no verbales se
aprenden y son parte de nuestro repertorio de habilidades
sociales. Por lo tanto, hay diferencias individuales en la forma
de usar la comunicacién no verbal. Algunas gentes son social-
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mente inh4biles y se comportan como si no hubieran apren-
dido a emplear apropiadamente las sefiales no verbales.
Otros pueden tener las habilidades pero por otros factores ta-
les como ansiedad o timidez no son capaces de demostrarlas.
El comportamiento de estos dos tipos de gente a menudo se
puede malinterpretar.

Por ejemplo (Kafer, 1984a), Mariana es timida y es dificil
para ella conocer gente nueva. Tiende a hacerse a un lado
cuando se le acercan, hace muy poco contacto visual y disi-
mula sus expresiones faciales. Frecuentemente la gente con
quien se encuentra malinterpreta su comunicacién no verbal
como poco interés en un acercamiento amistoso.

Por otro lado, Alicia también tiene dificultades para encon-
trarse con gente nueva. Cuando se le acercan gentes extra-
fias, tiende a hablar mas fuerte y rdpido, se acerca demasiado
y frunce el cefio y se rie en los momentos menos apropiados.
Aparece como agresiva o impositiva.

Comunicacién no verbal de los nifios. No nada mas aprendemos
nuestro comportamiento no verbal, sino que también nos da-
mos cuenta que los nifios de cierta edad usan algunas respues-
tas no verbales mas que otras (Kafer, 1983; Kafer 1984b; Mayo
y La France, 1978). Por lo tanto, al entrevistar nifios se tienen
que tomar en cuenta cambios de acuerdo con su desarrollo.

Entre los cuatro y seis afios de edad, los nifios estin desa-
rrollando rdpidamente las habilidades necesarias para engra-
nar interacciones interpersonales. Asi, podemos observar ni-
fios en edad preescolar que inician interacciones, modifican
sus unidades de lenguaje y demuestran técnicas de turnarse y
ceder el lugar. Sin embargo, todavia tienen que desarrollarse
plenamente para codificar (emitir) y decodificar (interpretar)
sefales emocionales con precisién. Esta habilidad no se ad-
quiere plenamente hasta mas o menos la edad de nueve a do-
ce afios. Durante este periodo de aprendizaje las sefiales emo-
cionales pueden ser malinterpretadas por el nifio. Por otro
lado el nifio todavia no aprende las reglas de exhibicién que
se asocian con la expresién de emociones, es decir, la exage-
racién o supresién de ciertas emociones de acuerdo con la si-
tuacién social. Por lo tanto, a menudo, los sentimientos de un
nifo son facilmente interpretados.
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Es interesante notar que como adultos a menudo modifica-
mos inconscientemente nuestro propio comportamiento no
verbal cuando nos dirigimos a los nifios. Por ejemplo, el nifio
tiende a mantener mucho contacto visual y se acerca mucho
a nosotros. Asi, cuando hablamos con nifios de cuatro a cinco
afos de edad, nosotros también mantenemos un contacto vi-
sual alto y nos acercamos mucho a ellos. Por otro lado, nues-
tro comportamiento con un nifio de 12 afios es mis como el
que usarfamos con un adulto.

Mensajes conflictivos. En nuestros encuentros sociales cotidia-
nos a menudo recibimos mensajes conflictivos. Una persona
dice una cosa y su lenguaje corporal dice algo diferente. Pare-
ce ser que cuando los mensajes verbales y no verbales entran
en conflicto tendemos a ignorar los verbales y reaccionar a los
no verbales (Argyle, Salter, Nicholson, Williams y Burguess,
1970; Bugenthal, Kaswan y Love, 1970). Esta tendencia gene-
ral a reaccionar maés a lo visual que a lo vocal puede ocasionar
malinterpretaciones. ¢Serd que el conflicto brota de tratar de
incrementar la distancia psicolégica? ¢Sera que la transmisién
del mensaje genera ansiedad o miedo? Por lo tanto se debe te-
ner cuidado al decidir cuil mensaje es de autropresentacién y
cudl refleja el significado de la actitud.

Este capitulo ha examinado la situacién de la entrevista en
términos de su similitud con un encuentro social cotidiano.
Se ha subrayado la importancia de observar e interpretar las
sefiales de la comunicacién no verbal. Tal observacién e in-
terpretacién ofrece un medio util para evaluar la precisién
de la informacién que se ha obtenido en la entrevista. Tam-
bién se sugiere un nimero de técnicas sociales que el entre-
vistador puede usar con el fin de desarrollar un clima social
que conduzca a los fines de la entrevista.
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Algunos casos dificiles

En este capitulo nos referimos a algunas situaciones en las
cuales el entrevistador tiene que estar especialmente alerta y
sensible a las necesidades del entrevistado. En cada una de es-
tas situaciones éste presenta alguna dificultad para el entre-
vistador. Vamos a tratar con siete fuentes comunes de dificul-
tad a las que se enfrentan los entrevistadores: hostilidad;
angustia; complasencia; diferencias de status, edad y cultura
entre el que responde y el entrevistador, y problemas que
surgen en las entrevistas por teléfono.

Entrevistados hostiles

La hostilidad al entrevistador es una de las dificultades ma4s
comunes que enfrentan los entrevistadores. Esta adquiere
muchas formas tanto abiertas como encubiertas y se tiene que
superar si es que se quiere confiar en las respuestas que ob-
tengan las preguntas que haga el entrevistador.

La hostilidad al entrevistador puede derivarse de cualquie-
ra de muchas fuentes y la que dispara la respuesta hostil pue-
de no ser obvia. Quiz4 el entrevistador no es personalmente la
causa de la hostilidad aunque es el que la recibe. La hostilidad
a la situacién puede ocurrir cuando el entrevistado accede a la
entrevista con renuencia s6lo después de mucha labor de per-
suasién de parte del entrevistador. Puede ser que haya alguna
hostilidad en las respuestas, cuando menos al principio de la
entrevista, porque el entrevistado ve que el entrevistador se
ha anotado un punto a su favor y se ve a si mismo como el per-
dedor en el intercambio. Puesto que el entrevistador es el que
tiene el control de la situacién, el que responde descarga este
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resentimiento en la entrevista misma. En estas circunstancias
la confiabilidad de las respuestas estd en duda y éstas deben
ser verificadas cuidadosamente con un sondeo adicional. Des-
graciadamente esto se puede prestar para avivar las llamas de
la hostilidad cuando el que responde se da cuenta de que no
se estan aceptando sus respuestas al pie de la letra.

La hostilidad al tema de la entrevista puede verterse en la
actitud del entrevistado hacia el entrevistador. Un ejemplo ti-
pico de esta situacién es cuando el tema es un 4rea de con-
ducta de tabi social; por ejemplo si se buscan opiniones sobre
varias formas de aberraciones sexuales. El entrevistado se
siente molesto con la materia y expresa su hostilidad a través
de comentarios agresivos o, muy frecuentemente, en el caso
de un tema de contenido sexual, a través de chistes de doble
sentido. El mismo tipo de reaccién puede ocurrir con refe-
rencia a cualquier asunto en el cual el que responde percibe
una amenaza implicita a normas y valores establecidos.

La hostilidad a la entrevista puede brotar porque hay com-
petencia con otras actividades. Cuando una ama de casa dice
que no puede dedicarle tiempo a la entrevista porque tiene
un pastel en el horno, esto puede ser cierto, y sin embargo
muchos entrevistadores estarian inclinados a no creerle como
si lo harfan con un ejecutivo de negocios que dice que estd
muy ocupado. Ya sea intencionalmente o no, se les nota lo
que piensan. El ama de casa que percibe esto y sin embargo
acepta la entrevista, puede responder a ella pero con mucha
hostilidad reprimida.

La hostilidad a las implicaciones del contenido de las pre-
guntas puede brotar de factores en el disefio de la entrevista,
por ejemplo, si hay un sesgo en la forma de las preguntas, y
del sesgo que le pueda dar el entrevistado a las respuestas.
Nos hemos referido a aquéllos en un capitulo anterior. El
que responde demostrara hostilidad si el entrevistador insiste
en una linea de preguntas en que, ya sea que no tome en
cuenta las actitudes expresados por aquél o dé a entender
que las rechaza. Vemos muchos ejemplos del uso deliberado
de este tipo de provocaciéon de hostilidad en entrevistas por
televisién a personajes de la politica.

El entrevistado puede estar enojado por alguna injusticia o
frustrado por no poder lograr una meta. La fuente del enojo
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no es ql entyevistador, ni es que esté mal el contenido de la
entrevista, sino que un estado emocional profundo tiende a
colorear las respuestas y preguntas sobre cualquier tema.

Cémo tratar entrevistados hostiles

Una de las reacciones méas comunes de la gente que es objeto
de lo que consideran hestilidad injustificada es responder
igualmente, y es dificil que los entrevistadores no hagan lo
mismo. Sin embargo, esta estrategia casi nunca tiene éxito
porque lleva casi siempre a una respuesta igual del otro y se
desarrolla rdpidamente una relacién antagénica.

Otra respuesta comin a la hostilidad que se percibe es que-
rer eliminarla tratando de asegurar a la persona hostil que su
actitud estd fuera de lugar. Lo m4s probable es que esto pro-
duzca el efecto de irritar a la otra persona més que nunca. Si
la hostilidad estaba primeramente dirigida a la situacién o al
tema, ésta se dirige ahora al entrevistador, quien entonces se
verd involucrado personalmente y no podra tranquilizar al
entrevistado. Frases tales como: “No se preocupe tanto por
€s0, no tiene tanta importancia”, o “Las cosas no estdn tan
mal como usted cree” o “Estd usted haciendo un escdndalo
por nada”, son ejemplos tipicos de tratar de tranquilizar que
no tranquilizan.

Una manera bastante més efectiva de tratar al entrevistado
hostil es usar una reestructuracién cognoscitiva. El entrevis-
tador puede intentar cambiar la situacién poniendo atencién
a aspectos diferentes. El entrevistador no pretende ignorar la
h.czstlhdad del entrevistado, sino que la trata como una reac-
ci6n natural que esperaba en las circunstancias que han pro-
vociado estos sentimientos; por ejemplo, “Si, comprendo por
qué se siente molesto...”. El entrevistador se debe cuidar de
parecer condescendiente, o de expresar una comprensién
que no siente.

Lo esencial del enfoque de reestructuracién cognoscitiva es
tratar de encontrar la causa de la hostilidad y luego pensar
qué es lo que se puede hacer para eliminar su influencia en
la calidad de las respuestas y en la relacién entre el entrevis-
tador y el que responde.
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Es importante que el entrevistador logre obtener el punto
de vista del entrevistado sin dejarse llevar por la marea de
hostilidad, aun cuando el enojo parezca \]US.tlﬁ'CS..dO. El entre-
vistador tiene que mantener un grado de objetividad. Para lo-
grar esto es necesario que uno tome la distancia suficiente co-
mo para considerar la hostilidad del entrevistado con calma.

El entrevistador no debe prometer lo que no puede cum-
plir. No se debe sugerir que participar en la entrevista puede
ayudar a componer algo que sali6 mal cuando de hecho el
entrevistador no sabe si esto sera posible o no. Es dificil resis-
tir esta tentacién de calmar el enojo de un entrevistado hostil,
pero su resultado es el mismo que tratar de tranquilizar al en-
trevistado en lugar de razonar con €L . o

La estrategia més efectiva es acentuar el contenido objetivo y
verificable, las acciones y los “hechos”, diciendo muy claramen-
te a los entrevistados que se les va a dar una oportunidad de ex-
presar sus propios sentimientos por separado después. Habien-
do dicho esto, el entrevistador no debe dejar de hacerlo.

Entrevistados angustiados

Una de las situaciones més comunes es la de la angustia del
entrevistado. Las posibles causas son mughas. El uso de una
grabadora puede producir angustia al sélo pensar que “ac-
tuara”, como en una entrevista por radio o televmop. Puede
haber un sentimiento de culpa, miedo_ ano qu-edar blCI:l como
resultado de alguna falla anterior en interacciones socxalqs, o
tener intencién de engaiiar. Al principio de una entrevista
uno no sabe cuales son las fuentes ocultas y debe seguir ade-
lante sin esperar llegar a saberlo.

El trato con entrevistados angustiados

Tome bastante tiempo para establecer afinidad y para permi-
tir que el entrevistado angustiado se acostumbre al entrevis-
tador. Al entrevistado le puede parecer dificil la interaccién
cara-a-cara y no mira de frente al eqtrewstador, mira hacia el
techo o mira por la ventana. No se siente molesto si no puede
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sostener contacto visual. El entrevistado puede interpretar
sus esfuerzos para lograrlo como que esta tratando de domi-
narlo. Dispéngase a esperar hasta que se establezca el contac-
to visual. Pero para empezar tome en consideracién si es ne-
cesario ese contacto. Uno puede comenzar menos
amenazadoramente sin contacto visual.

Si el entrevistado habla muy bajo, casi inaudiblemente, in-
sistir frecuentemente en que hable m4s alto sélo servira para
agravar la angustia. Escuche con cuidado. Trate de no inte-
rrumpir cuando surjan detalles dificiles. Use una grabadora
u otros modos de registrar si le es posible.

Comience con los aspectos mas faciles del tema para ani-
mar e inspirar confianza al entrevistado, y dé retroalimenta-
cién también al principio para probar si su interpretacién de
las respuestas es correcta. Esto también le da al entrevistado
la oportunidad de revisar sus avances. Si la retroalimentacién
es para animar al entrevistado, le ayudar4 a ver que su angus-
tia disminuye.

El entrevistado angustiado puede no hablar muy claro,
murmurando, confundiendo las palabras, pronunciando mal
y mezclando las oraciones o frases. Si tiene problemas de dic-
cién, éstos se acentuaran. Trate de captar lo que esta tratando
de expresar el entrevistado, pero cuidese de malinterpretar
pues serd facil equivocar el sentido. Tenga paciencia si en-
cuentra dificultades para expresarse.

La angustia lleva a mucha gente a hablar demasiado. Trate
de cernir lo relevante de la verborrea. Al descargar la angus-
tia brota un mar de palabras. Trate de captar los puntos prin-
cipales y prepérese para rellenar los detalles después. Trate
de no interrumpir.

Para un entrevistado angustiado puede ser dificil arreglar
sus ideas de una manera légica y coherente. Lo mas probable
es que tenga lapsos de memoria. No le ofrezca una estructura
I6gica proveniente de usted y no de €, especialmente si no se
han logrado obtener todos los datos relevantes.

Ponga atencién al bienestar fisico del entrevistado. No
adopte una postura corporal agresiva. Coloque al entrevista-
do y al entrevistador en una posicién de lado, més que direc-

tamente uno enfrente del otro.
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Deje algo a la mano del entrevistador para que juegue.

Deje algo a la mano del entrevisr;ac!o para que juegue con €L
Pequeiios objetos tales como un lapiz y papel para garabatear,
clips, un borrador, o una pelota de hule, pl}edep servir. En ca-
sos extremos puede ser util aportar fantasias; sin embargcg, es
mas probable que estos casos se den en la entrevista terapéut-
ca. Con los nifos extremadamente angustiados es muy efectivo
el juego de proyeccién. i
JNog;ientepal Zntrevistado en una silla que no es del tamafo
adecuado, o que sea muy alta o delgada. Escoja una silla c6-
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moda pero no un sofd o poltrona tan c6moda o mullida que
el entrevistado se “apague” totalmente.

Es muy ficil que un entrevistado angustiado se distraiga.
Evite las distracciones, los comentarios aparte y las imperti-
nencias. Si es posible no lleve a cabo la entrevista en un lugar
desordenado o ruidoso. Evite que lo interrumpan otras gen-
tes y dedique toda su atencién al entrevistado.

Quite el énfasis de la persona y péngalo en el contenido de
la entrevista. Demuestre empatfa mas que simpatia o tranqui-
lizadores verbales. La espera hace crecer la angustia —pue-
den salir corriendo— asf que esté listo para empezar.

Condescendencia extrema: el entrevistado complaciente

Después de hacer frente al hostil y al angustiado, es probable
que el entrevistador tenga un sentimiento de alivio si el si-
guiente entrevistado es una persona ficil de abordar. Puede
pasar un rato antes de que el entrevistador empiece a tener la
inquietud de que este entrevistado tan complaciente est4 elu-
diendo las preguntas en vez de contestarlas. En algunos casos
esto serd a propésito, pero frecuentemente, se puede saber
después, es una defensa inconsciente a enfrentar algo desa-
gradable.

Otro caso es el del entrevistado que se interesa més en la en-
trevista como un acontecimiento social que como una ocasién
para el intercambio de informacién. Para mucha gente la entre-
vista llena una necesidad de compaiifa y el entrevistado trata de
ser complaciente a como dé lugar con el huésped pasajero.

El entrevistado demasiado complaciente nunca se presenta
con hostilidad o angustia, nunca usa argumentos contrarios o
asume actitudes opuestas, sino que esta de acuerdo con todo
lo que dice el entrevistador. Si éste sugiere algo contrario a lo
que ya se ha dicho, el entrevistado demasiado complaciente
No se opone sino que estd de acuerdo con el segundo punto
de vista igual que con el primero. Mientras més trata el entre-
vistador de comprometerlo en algtn punto, méas cambia de
Opinién el entrevistado. Da la impresién de que estd mds
Preocupado con caer bien, que con el contenido, ya sea de las
Preguntas o de las respuestas.
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Hay otro tipo de entrevistado que parece ver todo a través de
un cristal color de rosa. Es dificil sacarle algiin comentario criti-
co o evaluacién fuerte, no importa cuél sea la situacién. A veces
es dificil saber si el entrevistado no es capaz de captar el verda-
dero sentido del tema a discusién o nada més no quiere hacerlo.

Consideremos el siguiente ejemplo. Un entrevistador ha
estado preguntando a una madre sobre la conducta de su hi-
jo, que tiene problemas con la policia por robo y violencia. El
muchacho es jefe de una banda de jévenes que tiene una lar-
ga historia de conflictos con la autoridad.

ENTREVISTADOR: Los cargos contra su hijo son muy serios,
Sefiora X. Veo que ya ha tenido problemas antes. {Qué
opina de los antecedentes que tiene?

ENTREVISTADA: Bueno, realmente Juan es un buen mucha-
cho —siempre me ayuda. También ayuda mucho a los
demis. Es muy popular con los otros muchachos. Se
puede uno dar cuenta porque siempre lo vienen a bus-
car para salir con ellos. Lo admiran mucho. Yo creo
que también es un buen lider.

En este extracto la madre nunca acaba refiriéndose a los car-
gos de robo y violencia. Ella elude la realidad tratando de di-
rigir la discusién a cémo la ayuda su hijo. Cambia la idea ne-
gativa de jefe de la banda a la idea positiva de popularidad y
da una interpretacién inocente a la frase “salir con ellos” que
no sugiere para nada que haya sucedido algo desagradable.

El trato con entrevistados demasiado complacientes

Los entrevistados demasiado complacientes generalmente
responden a que el entrevistador esta atento a su necesidad
de retroalimentacién positiva. Quieren sentir que estin ha-
ciendo lo que se les pide. Por lo tanto es importante que el
entrevistador les ayude a entender su tarea de tal manera
que quede claro que no van a perder estima a los ojos del en-
trevistador si tienen puntos de vista contrarios. Como en el
caso de los entrevistados hostiles, lo que se necesita no es
tranquilizarlos sino darles reestructuracién cognoscitiva.
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Al tratar al entrevistado orientado socialmente, la tarea del
entrevistador es dirigir la interaccién lejos del terreno perso-
nal y hacia el contenido.

Trate de demostrar c6mo la relacién entre el entrevistado
y el entrevistador se acrecienta al poner atencién a la materia
de la entrevista, y acentie la interdependencia del entrevista-
dor y el entrevistado en su mutua tarea, a la cual cada quien
tiene una contribucién importante y valiosa que hacer. Acen-
tde lo valioso que es para la relacién una respuesta bien pen-
sada y veraz e indique que se reconoce y se aprecia el esfuer-
zo que se hace para responder.

Exprese que reconoce el valor del entrevistado en el rol del
que responde, pero no haga comentarios evaluatorios a nivel
personal en relacién con 4reas de comportamiento que no es-
tan directamente relacionadas con la materia de la entrevista.

Al tratar con el entrevistado que parece que ve el mundo a
través de un cristal color de rosa el entrevistador debe recor-
dar que el hecho de eludir la dura realidad es un signo de in-
seguridad. Asi, no debe usted agravar estos sentimientos de
insuficiencia amonestdndolo. Tampoco debe reforzar la efec-
tividad de las técticas evasivas del entrevistado pidiéndole
que conteste y deje de eludir el asunto.

Tenga paciencia. Si el asunto es importante, dé al entrevis-
tado tiempo de decir lo que quiere decir a su manera, antes
de proseguir con preguntas especificas. Desde luego que ésta
serd la manera de acercarse en las entrevistas de consejeria,
pero también puede ser 1til en otros tipos de entrevista.

Tenga cuidado de expresar la pregunta de tal manera que
la oportunidad de eludir una respuesta no esté implicita en la
misma pregunta. En el ejemplo, el entrevistador le ha dado a
la madre el camino para su interpretacién por la forma que
ha adquirido la pregunta abierta. Aunque al comienzo el en-
trevistador se ha referido especificamente a los cargos, cuan-
do se hace la pregunta estd expresada en términos generales,
dando asi oportunidad a la madre de ofrecer una respuesta
evasiva. Si repite la referencia a los cargos y usa palabras mas
es_peciﬁcas, el entrevistador puede reducir las opciones dispo-
nibles y reducir por lo tanto la probabilidad de que las ticti-
cas evasivas de la entrevista tengan éxito.

97



Entrevistados de alto nivel social

Las discrepancias percibidas entre el status del entrevistado y
el entrevistador son una posible fuente de dificultad si el en-
trevistador se siente inadecuado por un lado o adopta una ac-
titud dominante o condescendiente por el otro.

La diferencia de status no necesariamente hace una entre-
vista dificil en si, cuando se comparte una aceptacién de la po-
sicién relativa del entrevistador y el entrevistado. Por ejemplo,
cuando un joven trabajador social de un hospital piblico tiene
que abordar al funcionario mayor de la oficina de gobierno
responsable de administrar el programa de ayuda social de ese
hospital, los dos reconoceran la diferencia de status y también
habra un conocimiento de las normas de cortesfa que operan
en el contexto de la organizacién. Es mucho méas probable que
surjan dificultades si alguno de los dos no reconoce la diferen-
cia, no acepta el nivel de experiencia del otro, no asocia el nivel
de experiencia con el nivel de status social, o no esta familiari-
zado con las normas de cortesia que prevalecen.

Uno de los aspectos mas dificiles de entrevistar gente de
status alto es obtener la entrevista. Como generalmente es ne-
cesario concertar una cita con bastante anticipacién hay tiem-
po para prepararse. Sin embargo, la espera puede reducir la
motivacién del entrevistador y afectar la espontaneidad apa-
rente de las preguntas. La gente de status alto a menudo dice
que tiene muy poco tiempo para el entrevistador, lo cual mu-
chas veces éste interpreta como falta de interés, hostilidad,
arrogancia, evasién de temas dificiles o intento de aparecer
mas importantes de lo que realmente son. Algunas veces estas
interpretaciones son correctas, pero también se da el caso de
ser cierto que no tienen tiempo.

Trato con los entrevistados de alto nivel social

No tiene sentido entretenernos en las actitudes de los entre-
vistados hacia los entrevistadores. Esto sirve solamente para
acentuar cualquier sentimiento de inferioridad del que pue-
de estar sufriendo el entrevistador. El camino més efectivo es
enfatizar el propésito y la materia de la entrevista y restarle
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importancia a la relacién interpersonal entre el entrevistador
y el entrevistado.

Hay que ajustarse al propésito que se mencioné cuando se
pidi6 la entrevista. Pronto ser4 aparente si se introduce otro
tema y si este otro tema no es algo que se hubiera aceptado al
solicitar la entrevista, el resultado puede ser desastroso du-
rante lo que resta de la entrevista y para otras entrevistas que
pudieran seguir.

Establezca las credenciales del entrevistador cuando esté
buscando el permiso para la entrevista. Las credenciales son
las que se refieren a su experiencia e integridad.

La cortesia es esencial. No intente lograr intimidad usando
titulos informales, por el estilo del lenguaje o la manera de
vestirse y el comportamiento no verbal.

La gente habil generalmente aprecia la habilidad de los
otros. Demasiada servilidad y condescendencia no son actitudes
efectivas para entrevistadores, ni tampoco el estilo arrogante
que despierta la hostilidad y no reduce la diferencia de status.

Entrevistados humildes

A veces se ve al entrevistador como alguien que tiene poder,
a tal grado que hace que el entrevistado se porte de una ma-
nera muy humilde. El efecto que tiene en el entrevistado es
algo asf como lo descrito en relacién con el entrevistado con-
descendiente, con el agravante de que en este caso la desi-
gualdad de la relacién se vuelve una fuerza motivadora ma-
yor. El resultado produce un sesgo en las respuestas. El
entrevistado no va a decir nada de lo que no se sienta seguro
y por lo tanto va a ser dificil que el entrevistador logre res-
puestas completas. La necesidad de seguir sondeando para
obtener la informaci6n necesaria sélo servird para hacer que
el entrevistado se sienta m4s inseguro e inadecuado.

Si no enfatiza la atencién en la persona y se centra en el
contenido tendrd buen resultado solamente si el contenido
no es la fuente de la inseguridad del entrevistado. Ser4 im-
portante demostrar que el entrevistador tiene respeto por el
entrevistado y que lo va a escuchar con atencién. Las técnicas
para hacer esto han sido descritas en el Capitulo 4.
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Diferencias de edad: entrevistar a los muy jévenesy a los
muy viejos

La edad y el status estin relacionados, pero no son sinénimos.
Dos casos de diferencia de edad en los cuales los entrevistado-
res encuentran dificultades, son cuando hablan con los muy
j6venes y los muy viejos.

Entrevistar nifios

El primer problema que surge al entrevistar nifios es obtener
su atencién. El siguiente es conservarla. Tienen un lapso de
atencién muy limitado y se distraen muy ficilmente. Tam-
bién est4n limitados en su vocabulario, en su comprensién de
estructuras de frases complejas, su comprensién en general y
su memoria.

Pueden responder cilidamente y con entusiasmo a un entre-
vistador que demuestre un verdadero interés en lo que tienen
que decir, pero pueden reaccionar negativamente a aquellos
que adoptan una actitud autoritaria o sobreprotectora. A veces
su ingenuidad los hace ser gratamente impredecibles. Como
siempre sacan respuestas sorprendentes, el entrevistador habi-
lidoso puede aprender mucho de los nifios y de su inter-
pretacién de los eventos cotidianos.

Su imaginacién vivaz puede colorear sus reportes verbales
con fantasias, en las cuales lo real y lo imaginario se mezclan
en un desfile viviente. Si el entrevistador no toma conciencia
de estas tendencias, puede malinterpretar y decir que el nifio
“dice mentiras”, que no es digno de crédito y més.

Dé tiempo para establecer afinidad. No comience hasta
que esté seguro de que el nifio est4 listo. Puede que se tarde
m4s que con un adulto. Si el entrevistador empieza dejando
que el nifo juegue con algiin juguete o si se pone a jugar con
él, puede ser dificil desviar el interés del nifio hacia las pre-
guntas. No trate de hacer esto siibitamente sino que lleve gra-
dualmente la conversacién hacia el tema.

Baje fisicamente al nivel del nifio. La visién del mundo del
nifio estd mas o menos entre las rodillas y la cintura de un
adulto. Si est4 sentado, la visién del nifio es el cuello y el pe-
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cho de un adulto. No mire siempre al nifio hacia abajo sino
baje a su nivel para hacer contacto cara-a-cara. Practique sen-
tindose en una silla baja y trabajando sobre una mesa baja
hasta que la postura le sea natural. Si cambia de posicién no
se ponga de pie ni adopte una postura medio parado porque
el nifio puede pensar que ya se acabé la entrevista. Le puede
costar trabajo volver a establecer afinidad y recobrar el hilo
de la conversacién.

Dele algo que hacer al nifio al mismo tiempo que habla. Se
pueden usar juegos de fantasia, de proyeccién y juegos sim-
bélicos; con muiiecos, dibujos, estampas y figuras de fieltro
en un tablero. Para entrevistas que son para conseguir infor-
macién y no de tipo terapéutico, serd mejor que estas activi-
dades estén relacionadas con el contenido de la entrevista. Si
es necesario se pueden planear para que sigan la secuencia
de las preguntas.

El lenguaje debe ser sencillo y al grano. Use términos y con-
ceptos concretos en lugar de términos y conceptos abstractos,
y escoja un vocabulario al nivel adecuado. Es preferible que
éste sea demasiado sencillo a que sea tan dificil que el nifio no
conozca las palabras. Si hay un término que es un concepto
clave para la entrevista, asegirese de definirlo en palabras
que el nifio entienda antes de proseguir con las preguntas.
Después de las frases iniciales que introducen el tema, se pue-
de animar al nifio para que aporte sus propias ideas en rela-
ci6n con el sentido de la palabra. Por ejemplo, si se est4 entre-
vistando al nifio sobre sus actividades en sus ratos de ocio, este
término es muy dificil para casi todos los nifios. En lugar de
esto, primero pregtintele qué es lo que hace cuando no est4 en
la escuela ni durmiendo. Preguntele si todas estas actividades
que menciona son “trabajo”. Preguntele cudles son trabajo.
Ahora preguntele si algunas de las actividades mencionadas
son juego. No se preocupe por la repeticién. No ofrezca alter-
nativas, sino que tome una por una dindole el mismo énfasis
a todas. En este ejemplo es posible que para el nifio las dos ca-
tegorias no sean mutuamente excluyentes y si se le pide que
escoja entre dos alternativas, que para €l son iguales, el nifio
se puede confundir y no podra contestar.

Mantenga estructuras gramaticales sencillas. Evite lo hipo-
tético (si), el subjuntivo (puede ser), cldusulas condicionales,
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preguntas teéricas. Empiece la oracién con el tema central,
no con frases o clausulas subalternas.

Divida las preguntas en bloques de informacién de tamaro
pequerio y estructura simple. Tome en cuenta el nivel de con-
ceptualizacién del nifio. Haga més preguntas cortas en lugar
de una mds larga y mas compleja. Evite preguntas de dos sen-
tidos.

Tome en consideracién el nivel de desarrollo cognoscitivo
del nifio. Las etapas de Piaget de pensamiento pre-operativo,
operativo concreto, concreto general y operativo formal, son
una buena gufa para juzgar los niveles l6gicos apropiados
que se pueden esperar. Si usted no estd seguro del nivel del
nifno, una o més de las tareas stindar de conservacién de Pia-
get se puede usar para determinar una base. (Ver por ejem-
plo, Ginsburg y Opper, 1979, para un perfil de estas tareas y
los niveles cognoscitivos correspondientes.)

Haga la entrevista corta. Una entrevista de 10 minutos pue-
de cansar mucho a un nifio, especialmente si tiene que pensar
“duro” como en el caso de las pruebas de Piaget, que tratan con
un tema que el nifo no ha considerado antes, o cuando esti en
un 4rea problemidtica tal como preguntar sobre la muerte o la
ausencia de uno de los padres. Proporcione bastantes descan-
sos si el nifo se estd cansando y tome en cuenta el lapso de
atencién maés corto que tiene el nifo.

Para reducir las distracciones deje todos los aparatos de
grabacién, los planes de entrevista y sus pertenencias perso-
nales fuera de la mirada del nifio. No deje otras cosas en la
mesa, piso, etc., si no quiere que el nifo las vea.

Un ambiente agradable ayuda mucho, pero no es necesa-
ria una decoracién rebuscada. Si no estd seguro, pregunte a
un nifio, no a un adulto, qué es lo que le gusta del cuarto y
qué no. Muchos nifios se asustan con el contenido de graba-
dos caprichosos o surrealistas. Verifique las interpretaciones
d:= los nifos con respecto a las estampas antes de darselas co-
rno material de estimulo o de usarlas como decoracién.

Puede ser problemaético ofrecer recompensas. En general
es mejor no prometerlas a cambio de participar en una entre-
vista. Idealmente el contenido de la entrevista debe ser inte-
resante, y por lo tanto motivador para el nifio. Sin embargo,
si se cree necesario prometer una recompensa hay que decir
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Entrevistar nifios.

claramente al nifio desde el principio todo lo que se espera de
él para ganarsela. No deberdn cambiarse las condiciones a
medio camino y se debe dar la recompensa si se ofrecié. En
casi todos los casos ésta no debe ser necesaria.

Los castigos no son nada apropiados para entrevistar nifios.
No regafie a los niiios si se portan mal, més bien trate de en-
contrar la causa y ponerle remedio. Si la causa estriba en las
tecnicas del entrevistador, cdmbielas por unas m4s apropiadas.
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Entrevistar a los muy viejos

Algunos ancianos hacen que los entrevistadores se sientan
muy jévenes e inexpertos. No siempre se sabe por qué le pro-
ducen este efecto al entrevistador, aunque a veces parezca
que es un intento deliberado de hacer que el entrevistador se
sienta en desventaja. Es probable que el entrevistador necesi-
te poco para que le brote un sentimiento de preocupacién
respecto a la manera de tratar a un entrevistado anciano.

Algunos entrevistadores tienen un sentimiento de superio-
ridad en relacién con los ancianos por su fragilidad fisica, y
les cuesta trabajo no perder la paciencia con su aparente poca
atencién y propensién a salirse del tema. Algunos ancianos
refuerzan estos sentimientos adoptando una pose sumisa o de
debilidad, la personificacién de la inutilidad.

Quiz4 la frustracién es la reaccién mas frecuente. Las in-
capacidades fisicas tales como deficiencias del oido y de la
vista pueden confundirse con una pérdida de capacidad
mental. La realidad es que entre los ancianos se puede en-
contrar todo el espectro de variabilidad humana, y aunque
el entrevistador puede encontrarse ancianos con mucha difi-
cultad de comunicarse, hay muchos otros que son intere-
santes, alertas, inteligentes, simpéticos, amables y hasta sa-
bios, y tan animosos y estimulantes para los entrevistadores
como ellos quisieran que fueran. Entonces {cudles son las
principales dificultades cuando se entrevista a los ancianos, y
por qué los entrevistadores piensan en estas entrevistas con
algo de temor?

Las apariencias no ayudan a los ancianos. Probablemente
el entrevistador va a tener que vencer un sentimiento de de-
sagrado por la figura encorvada del anciano, su cara arruga-
da y su piel descolorida. Desde luego en el entrevistador esta
latente la pregunta de si algin dia también €l va a ser asi, y
(quiz4 hay un renuencia a aceptar la respuesta a la pregunta.

Muy a menudo los ancianos estdn “un poco sordos”, o sea,
lo suficientemente sordos para que sea necesario hablar més
fuerte de lo normal y tener que repetir las cosas frecuente-
mente. No cabe duda que estar repitiendo la misma cosa
constantemente puede ser cansado. Es dificil discutir asuntos
confidenciales o tratar problemas complejos cuando uno tie-
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ne que gritar. Frecuentemente el entrevistado es mas sord

de un lado que del otro y puede uno tardarse en saber ¢ ’Ii .
el mejor lado. El entrevistado no siempre dar esta infua N
cién desde el principio. o

I\_Io siempre sera posible sostener el contacto visual con los
ancianos que tienen problemas de visién. Muchos entrevistado-
res se sentiran incémodos cuando el entrevistado los mira de-
masiado cerca, invadiendo su espacio personal, o los mira mu
intensamente a la cara. ¥

Como los ancianos no se pueden movilizar igual que los j6-
venes, el entrevistador debe ir a algin lugar en donde el en-
trevistado se sienta cémodo. Si esto es una silla favorita en Ia
terraza de una casa de reposo, por ejemplo, probablemente la
entrevista se tendrd que llevar a cabo con la presencia de otras
personas. En tales casos el entrevistador no podra saber hasta
qué grado otros estdn escuchando lo que se esta diciendo y es-
to sera particularmente grave cuando el entrevistado oye mal

Para el entrevistador puede ser muy desconcertante que el
anciano sea olvidadizo. En medio de una entrevista quiza
cambie el tema, olvide de qué se trataba ésta Y quién es el en-
trevistador y quedarse tan tranquilo. Tal vez llame a] entre-
vistador con diferentes nombres en el curso de la entrevista
Muchos entrevistadores no pueden saber si los ancianos ha-
cen esto a propdsito para molestar o no.

Los ancianos pueden ser al mismo tiempo excéntricos y or-
gqllosos_, esperan que los demés estén a su disposicién y al
mismo tiempo se resienten si se quiere interferir con su inde-
pendencia. Esta combinacién de desamparo y obstinacién
presenta una paradoja para los entrevistadores que no tienen
experiencia de trato con los ancianos.

Quizé a los j6venes les parezca que los ancianos no se quie-
ren enfrentar a su invalidez, pero a la gente que tiene que vi-
vir con ella no le parece tan grave como al observador. Ellos
ven sus limitaciones como relativas y se comparan con otros
mads infortunados. Las actitudes demasiado solicitas de los jo-
venes activos s6lo sirven para acentuar su invalidez y provo-
car su resentimiento. La reaccién tipica es una respuesta iras-
cible, tal como “No te preocupes por mi, yo lo puedo hacer
gracias”, cuando el entrevistador trata de acercarle un cojin o
su bastén. A su vez el entrevistado da la impresién de mala-

105



gradecido, impredecible, malhumorado o malcriado, y el en-
trevistador empieza a percibir al anciano como hostil.

Cémo tratar a los ancianos durante la entrevista

Los ancianos esperan respeto y consideracién pero no con-
descendencia. Estas actitudes se transparentan si el entrevis-
tador es sincero. Sin embargo, las fallas de la vista, el oido y
memoria sf requieren que el entrevistador sea especialmente
cuidadoso. Las siguientes sugerencias pueden ayudar a lo-
grar una relacién amable en la entrevista con ancianos.

Para superar las dificultades de sordera trate de encontrar
un lugar donde no haya mucho movimiento y ruido de fondo.
Uno de los inconvenientes de los aparatos auditivos es que no
discriminan los sonidos que amplifican, por lo tanto es necesa-
rio reducir el ruido lo mas posible. Las ventajas de sostener la
atencién y reserva del entrevistado son considerables.

Los entrevistadores que tienen la voz ligera van a tener
que forzarla y al mismo tiempo se les agudizard si tratan de
hablar més alto. Para subir el volumen, es mejor bajar el tono
de la voz en vez de subirlo.

No cuente nada mas con que lo escuchen, sino que tenga
unas tarjetas con las preguntas escritas en letras de molde
grandes, que pueda usar asocidndolas con la palabra hablada.
Sostenga la tarjeta de manera que el entrevistado pueda verla
cémodamente.

Examine la situacién para darse cuenta cul es el “mejor”
lado del entrevistado antes de comenzar con las preguntas.
Una entrevistadora cuenta que pone un banco o silla en cada
lado del entrevistado, en uno pone sus tarjetas y en el otro se
sienta. Si se da cuenta que est4 sentada del lado “bueno” re-
coje las tarjetas, pero si se encuentra del lado “malo” se puede
cambiar a donde estdn colocadas sus tarjetas.

Repetir las preguntas afecta tanto al entrevistado como al
entrevistador. Busque una manera diferente de decir la pre-
gunta para variar y reducir la falla aparente, pero asegirese
de que la equivalencia de las dos formas de la pregunta sea
clara probandolas previamente. La idea es que el entrevista-
dor sostenga el interés del entrevistado.
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Puede ser un reto a la habilidad del entrevistador hacer
que el que responde no se salga del tema. Cuando el que res-
ponde se sale del tema, trate de dirigir la discusién repitien-
dola pregunta de una manera diferente o tomando un aspec-
to particular de la respuesta y pidiéndole al que responde
que le dé mas detalles sobre éste. Estas técnicas se han discu-
tido en un capitulo anterior.

La independencia puede ser muy valiosa para los que sien-
ten lasuya amenazada. El tener invalidez fisica y vivir bajo un
régimen institucional, como quiza un asilo, les ofrece poca
oportunidad a los ancianos de ejercer independencia de accién
o decisién, asi que para ellos es muy importante demostrar que
son independientes en las pequefias cosas que pueden. Tam-
bién es importante que se reconozca su independencia, asf que
a veces dan la impresién de hacer mucho escidndalo por poca
cosa. Antes que considerarlos mezquinos, tiene usted que pen-
sar en su situacién en el contexto total, mas que en donde estdn
confinados.

A menudo un entrevistado anciano se rehdsa de repente a
cooperar en el curso de la entrevista o cuando ésta apenas va
a empezar, aun cuando ya habia dado su consentimiento. La
entrevista cambia inmediatamente de lo ficil a lo dificil. Hay
otros que son dificiles desde el principio: nada les parece y es-
tdn en desacuerdo con todo lo que dice el entrevistador, no
importa qué sea. Hasta qué grado este aparente capricho en
los ancianos es efecto de su edad avanzada o una caracteristi-
ca de su personalidad, es a menudo dificil de juzgar a menos
que se conozca al entrevistado de tiempo atras. Cualquiera
que sea la causa, el resultado en el comportamiento es el mis-
mo. Para tratar con el entrevistado caprichoso lo primero que
se necesita es tener calma. No hay que dejarse enojar con el
entrevistado. Se necesitard paciencia. Lo m4s probable es que
a este ataque caprichoso siga un cambio de conducta en el
que el entrevistado se vuelva cooperador y se preocupara por
el entrevistador, asi como fue dificil antes.

La razén para el cambio se le puede escapar al entrevistador,
aunque le quede claro al entrevistado. Podria ser que los temo-
res iniciales ahora se vean como infundados. Muchos entrevis-
tados mayores son cautos al hablar con alguien que no conocen
por el temor de que esa persona pueda estar buscando informa-
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cién para hacer algo que perturbe su manera de vivir. Muy a
menudo se asocian las entrevistas con amenazas tales como po-
sibles revisiones de los derechos de pensién, aumento en su
contribucién a las cuotas del asilo, o que vayan a ser internados
en un asilo. Por lo tanto es muy importante que se explique cla-
ra y honestamente el verdadero propésito de la entrevista antes
de proceder con las preguntas. Sea cortés, calmado y no sea
condescendiente. Trate al entrevistado como un individuo, no
simplemente como una persona mayor. Espere lo inesperado.

Vale la pena cultivar el gusto por el té.
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La entrevista puede ser una ocasién social agradable y para
muchos ancianos una oportunidad poco comin de conocer a
alguien diferente. El entrevistador tiene una responsabilidad
reciproca de participar en esta interaccién social, sobre todo
si €l ha solicitado la entrevista, lo cual es casi siempre el caso.
No dé por terminada la visita demasiado répido. La interac-
cién social informal después de la entrevista puede ayudar a
atar cabos y, por el cambio de relacién, puede arrojar infor-
macién que no habia aparecido previamente. Como el entre-
vistado es ahora el anfitrién y el entrevistador el huésped, el
entrevistado se puede sentir més a cargo de la situacién y
ahora puede hacer las preguntas. A menudo el entrevistado
dice cosas que no fécilmente pudo expresar como respuesta a
las preguntas del entrevistador. Este puede aprender mucho
de estos momentos que le ayudardn a comprender mejor a los
ancianos. Vale la pena cultivar un gusto por el té.

Entrevistas a gente con diferentes culturas

Quiza el entrevistador se encontrara alguna vez con que tie-
ne que entrevistar gente cuyos antecedentes culturales e idio-
ma nativo son diferentes de los suyos. Quiz4 los entrevistado-
res mismos pertenezcan a una minorfa étnica. No se puede
negar que que este tipo de entrevistas puede ser fuente de
muchos problemas, tanto para el entrevistador como para los
que responden.

Casi siempre se culpa a la diferencia de idiomas por fallas
en la comunicacién que realmente tienen su origen en otras
diferencias culturales. No son menos importantes las exigen-
cias sociales y relaciones de rol en la situacién de la entrevis-
ta. También hay los problemas especiales que surgen cuando
el intérprete pasa a formar parte de la relacién.

Para muchos que no hablan espaiiol y que recién han lle-
gado al pafs, es esencial el uso de un intérprete. Sin embargo,
serd mejor que el entrevistador use un plan de preguntas por
escrito y las tenga a mano para que el que responde las pueda
consultar si es necesario. El plan de preguntas debe estar do-
blemente traducido. Esto quiere decir que las preguntas pri-
mero deben estar traducidas al idioma del que responde y de
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Entrevista a personas de diferente cultura con intérprefe

El entrevistador siempre debe dirigirse al entrevistado, no al intérprete. Este deberd es-
tar sentado en una posicidn entre uno y otro, un poco atrds de ambos, pero fuera del
alcanca de su linea visual directa.
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ahf un traductor independiente hace otra traduccién al espa-
fol. Este procedimiento toma tiempo pero es mucho mé4s con-
fiable que si s6lo se depende del intérprete para que tome el
sentido sin distorsionarlo. A veces se da el caso de que el en-
trevistado pueda leer un idioma extranjero, mejor que ha-
blarlo, asi que el plan de preguntas puede servir de ayuda al
que responde para captar las intenciones del entrevistador.
Para muchas gentes, una versién escrita tendrd m4s autenti-
cidad que la traduccién subjetiva de un intérprete.

Otra ventaja de no contar solamente con la palabra hablada
es que en las comunidades divididas el plan escrito ayudari pa-
ra que no se piense que uno est4 a favor de un grupo mis que
de otro. Se ha demostrado en un estudio del rol del intérprete
(Mills, 1983) que se tiende a escoger a los intérpretes de grupos
marginales méds que de grupos representativos, y en algunos
casos se encontré que ni siquiera pertenecian al grupo cultural.
Mucha gente es cauta para hablar francamente en estas cir-
cunstancias. Entonces, antes de contratar un intérprete, es im-
portante asegurarse que sus antecedentes, su idioma o lengua,
e identidad étnica son aceptables para el que responde.

Otros factores relevantes que pueden influenciar la efecti-
vidad de usar un intérprete son el contenido de la entrevista
y el sexo del entrevistador, el entrevistado y el intérprete. Es-
tos factores interactian entre si. El sexo del entrevistador in-
fluye en las respuestas, especialmente si el contenido de la
entrevista toca asuntos personales, por ejemplo asuntos de hi-
giene personal, relaciones entre marido y mujer u otros as-
pectos de la conducta sexual. La presencia de un intérprete
inhibe la discusién atn mas. Hay todavia un efecto m4s de in-
teraccién si uno de los tres no es del mismo sexo que los otros
dos. Otras instancia del efecto del contenido es si éste tiene
relevancia en asuntos que son base de un cisma cultural. Un
ejemplo de estas serian preguntas que se refieren a diferen-
cias politicas o religiosas entre los dos grupos del pais de ori-
gen, como en el caso del Libano, o en la disputa entre Ir4n e
Irak. Aunque el intérprete disponible pueda tener habilidad
en los idiomas apropiados, la opcién se restringirfa a aquellos
con lealtad aceptable.

Si se usa un intérprete, asegirese que no se invada innece-
sariamente la intimidad del entrevistado. Verifique que la in-
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terpretacién sea correcta dando retroalimentacién frecuente.
Vuelva a verificar las respuestas compardndolas con respues-
tas a preguntas previas. Asegirese que el entrevistado entien-
da desde un principio la funcién del intérprete. No empiece
la entrevista hasta que esté satisfecho de que tanto el entrevis-
tado como el intérprete aceptan y entienden el rol de cada
quien. El entrevistador siempre debe dirigirse al entrevista-
do, no al intérprete. El intérprete deberia estar sentado o pa-
rado en una posicién entre y un poco atrés del entrevistador
y el entrevistado, pero fuera de su vista directa.
Si el entrevistado entiende algo de espafiol pero no sufi-
ciente, puede haber varias razones para que a pesar de esto
quiera conducir la entrevista en espafiol. Quiza no haya un in-
térprete o el entrevistado prefiera batallar en espaiiol con tal
de que no esté presente un intérprete. Mas probablemente,
puede ser que el entrevistado no esté consciente del grado de
impedimento del idioma hasta que la entrevista ha progresa-
do algo y la falta de comunicaci6n ha afectado tanto al entre-
vistado como al entrevistador. Habra necesidad de frecuentes
repeticiones de las preguntas, las respuestas seran breves y las
ideas superficiales y muchas respuestas pareceran grotescas.
Esto se debe a que lo que se contesta no son respuestas a las
preguntas. Como los entrevistados no han entendido real-
mente las preguntas, estén tratando de adivinar de qué se tra-
tan y generalmente adivinan mal. La gente de culturas asiati-
cas, por ejemplo, no se atreveria a pedirle al entrevistador que
repitiera la pregunta por miedo a ponerlo en apuros. En mu-
chas culturas es mis importante mantener interacciones socia-
les faciles que llegar a obtener la interpretacién correcta delo
que quiere decir el que habla. Las culturas varian mucho en el
grado de importancia que atribuyen a estas dos necesidades.
Para reducir las dificultades del idioma se puede contar
con varias técnicas. La clave estd en darse cuenta de que lo
que es facil en un idioma no es necesariamente facil en otro.
Las expresiones idiomticas son las més dificiles de usar co-
rrectamente en otro idioma y se prestan al mayor grado de
interpretacién para el que no domina el idioma. La experien-
cia de un estudiante asiatico, que la relat6 después, puede
servir para ilustrar este punto. Recién llegado de Malasia a
Australia, con lo que €l crefa un razonable dominio del in-
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glés, corpo‘resultado de afios de estudio en buenas escuel
del medio inglés, se qued6 sorprendido cuando sus anﬁtrials
nes le propusieron “recogerlo y darle un aventén” al albeg-
gue en donfie iba a vivir. Los anfitriones se dieron cuenta d .
lq confundido que estaba pero no tuvieron idea de qué ha(E
bian dicho para causar esta confusién. El habfa tomad
palabras literalmente. o
Ev1te. las frases idiomaticas, el calé, expresiones familiares
neologismos y términos que se acaban de poner de moda.
Acuérdese de que probablemente el entrevistado ha aprendidc;
espafiol de un libro o con un maestro. Las palabras que tienen
la intencién de ser informales y amistosas pueden provocar per-
plejidad y las buenas intenciones del entrevistado ser impposi—
bles de interpretar. La opcién formal, pero sencilla es la mejor

Escoja un vocabulario de uso frecuente. Evite las palabras.
rebuscadas y poco usuales; las metiforas y las palabras con
mds de un sentido. Si el sentido varfa con el contexto, afiada
otras palabras y frases como sea necesario para que qu(’ede cla-
ro el sentido de lo que quiere decir.

_ Use una sintaxis sencilla sin sentidos escondidos. Estas téc-
nicas han sido descritas en el Capitulo 4 como principios ge-
nerales, pero son de particular importancia para los entrevis-
tados con problemas de idioma de cualquier tipo.

No hay caminos cortos o métodos empiricos que ayuden al
entrevistador a familiarizarse con las exigencias sociales de
todas las otras culturas. El entrevistador tiene que aprender-
las estudiando la cultura a la que pertenece el entrevistado. Si
leey habla con miembros de la cultura y participa en interac-
ciones sociales con gente del grupo, poco a poco puede ven-
cer muchas limitaciones. La diferencia entre este nivel de co-
nocimiento y el que tiene el miembro de la cultura es muy
grande, y el entrevistador no debe pensar que este grado de
familiaridad con las normas de la cultura es una garantfa de
que lo van a aceptar. Es bueno que no se olvide de que el en-
trevistado puede percibir como meramente superficial el co-
nocimiento del entrevistador. Este también tiene que cuidar-
se de parecer que tiene una identificacién con la cultura que
realmente no posee.

Se vuelven mas importantes los aspectos no verbales de la
comunicacién cuando son limitadas las habilidades de la co-
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municacién verbal. El problema de entrevistar con diferen-
cias culturales es que las pistas no verbales mas sutiles pueden
no tener la misma funcién en la cultura del entrevistado que
la que tienen en la cultura del entrevistador. Un ejemplo es
la distancia que hay que guardar con respecto a la otra perso-
na. Muchos estudios (v. g. Sommer, 1969; Hall, 1966) han de-
mostrado que en algunas culturas se acostumbra acercarse
maés al otro en un intercambio social normal. Los estudios de
Hall encontraron que los italianos se acercaban mas, después
segufan los franceses, mientras que los ingleses eran los que
permanecian més separados. Otros estudios han demostrado
que los varones turcos y arabes se acercan més al otro que los
varones norteamericanos. La practica comin de muchas cul-
turas asidticas y del Medio Oriente de que los hombres se to-
men de la mano mientras caminan juntos por la calle ha cau-
sado asombro entre los varones de antecedentes latinos,
australianos y anglosajones.

Si un entrevistador se acerca demasiado, puede ser inter-
pretado como una invasién del espacio personal, y, por lo tanto
una invasién de la intimidad. Si se queda demasiado distante
se puede interpretar como indiferencia. Otro comportamiento
que puede provocar que el que responde rechace al entrevista-
dor de antecedentes culturales diferentes, es que use méas con-
tacto visual directo de lo que es comiin, y cuando toca a la per-
sona, sobre todo en la cabeza. Hay amplias variaciones
culturales que se refieren a qué tipo de comportamiento es to-
lerado y qué son faltas morales més que meras ineptitudes so-
ciales. Si el entrevistador no estd absolutamente seguro de que
un gesto se va a interpretar correctamente y se aceptara como
se intentaba, serd mejor adoptar una actitud mas formal, dis-
tante e impersonal mas que tratar de ser aceptado queriendo
derribar barreras de comunicacién con el uso de acercamien-
tos informales o mas fntimos.

La interaccién entrevistador-entrevistado indica expectati-
vas mutuas de rol que hay que aprender. Dentro de una mis-
ma cultura es mas probable que estas expectativas sean corres-
pondidas que si uno de los dos es de una cultura diferente. En
el caso de familias emigrantes, la oportunidad de adquirir este
conocimiento cultural puede ser limitada. A menudo los nifios
que van a la escuela adquieren la cultura mientras que sus pa-
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dres contintan teniendo dificultades. La evidencia en Austra-
lia, por ejemplo en el trabajo de Storer (1976), sugiere que las
mujeres emigrantes de mediana edad que no hablan inglés,
son las que menos tienen oportunidad de adquirir las habili-
dades culturales necesarias para interactuar eficazmente con
miembros de otros grupos culturales. También tienen poca
autonomia para actuar como entrevistadas. En muchos casos
la entrevista s6lo puede llevarse a cabo si el €sposo esta pre-
sente. Frecuentemente tales mujeres tienen que usar a sus hi-
Jos como intérpretes, una situacién que no es satisfactoria para
nadie: ni el entrevistador, ni la madre ni el nifio.

Las familias refugiadas y emigrantes que acaban de llegar
presentan problemas especiales para los entrevistadores. Es
Importante recordar que muchos refugiados y gente que lle-
ga a un nuevo pais por razones politicas puede estar muy te-
merosa de los funcionarios y los “papeles”. Su inquietud, falta
dfe conocimiento de las expectativas, su status de depen-
dientes como inmigrantes y dificultades con el idioma, pro-
ducen el efecto de exagerar las diferencias basadas en la cul-
tura, de tal manera que el entrevistador se ve forzado a
proseguir sin estar seguro de que lo que est4 preguntando se
estd comprendiendo como debe ser. En esta situacién puede
haber una confusién entre problemas de idioma y problemas
de conceptualizacién, y hay que tomarla en consideracién.

Total, al entrevistar gente de diferente etnia y cultura debe
de hacerse con mucho cuidado. Hay que tomar todas las pre-
cauciones posibles para asegurarse, a través de retroalimenta-
ci6n y otros controles, que se esté logrando el propésito de la
entrevista. Debe uno asumir que el nivel de intranquilidad
que acompaiia cualquier situacién que no tiene claridad cog-
noscitiva sera mds grande de lo comun y que las t4cticas ordi-
narias que se usan para acallar esa intranquilidad pueden no
tener éxito.

_ El respeto por la cultura del otro es un ingrediente esen-
cial. Esto no quiere decir que el entrevistador necesariamente
tiene que estar de acuerdo con todos los aspectos de la cultura
del otro, pero sf quiere decir que tiene que hacer un esfuerzo
sincero por comprender el punto de vista del que responde y
que va a tratar a éste como un individuo y no sélo como un
representante de su cultura o grupo étnico.
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Entrevistas por teléfono

Muchos entrevistadores encuentran que entrevistar por telé-
fono es un problema porque saben que es una experiencia
muy diferente a la entrevista cara-a-cara. Extrafian la retro-
alimentacién que generalmente obtienen de la postura, los
gestos y expresiones faciales de los que responden. Es intere-
sante observar c6mo la mayoria de la gente usa estos aspectos
de la comunicacién no verbal cuando habla por teléfono, aun
cuando est4 bien consciente de que no los puede ver la perso-
na que esté del otro lado de la linea. Al entrevistar por teléfo-
no el entrevistador no puede aprovechar estas pistas, sino
que debe contar solamente con la manera verbal.

Si el que responde no conoce ya al entrevistador personal-
mente, y éste es generalmente el caso, faltar4 la informacién
adicional que los que responden aprovechan para formarse
una opinién del entrevistador en los primeros momentos de
la entrevista. La apariencia fisica, edad aparente, vestido, ma-
nera de moverse y hasta el color de la piel, todo lo cual co-
minmente ofrecen informacién, no y pueden usarse como
pistas. Mucha gente se forma una imagen de la persona del
otro lado y habla de acuerdo con esa imagen. Una ilustracién
de esta tendencia es la gente que se forma una imagen de un
locutor de radio y a veces se desilusiona cuando lo conoce
personalmente. Aunque en algunos casos esto puede preve-
nir que el prejuicio afecte la relaci6n inicial entre el entrevis-
tador y el que responde, porque no se invocan estereotipos, la
voz del entrevistador carga con todo el trabajo de transmitir
los conceptos que se desean para lograr el fin de la entrevista.
Cuando no cuenta con las pistas no verbales, la gente se for-
ma juicios de una cantidad de caracteristicas personales ba-
sandose s6lo en la calidad de la voz. El tono de la voz, la rapi-
dez y el acento; todo esto se usa. Hay mucha investigacién
para ilustrar este punto, por ejemplo el trabajo de Giles y Po-
wesland (1975) en Australia. En el estudio de Seggie y otros
los sujetos juzgaban a una persona con acento “abierto” como
menos conveniente para un trabajo de profesionista, y tener
cualidades personales diferentes de una persona con un
acento “educado”, una conclusién que tiene mucha relevan-
cia para las entrevistas de trabajo por teléfono.
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Aucxiliares para entrevistas telefénicas

Aunque es posible que el entrevistador tenga un plan escrito
a la mano, hay una presién més fuerte que de costumbre en
el procesamiento auditivo, tanto para el entrevistador como
para el entrevistado. Generalmente el entrevistado no tien
la ventaja de tener la pregunta escrita. Entonces es im ortan?
te aflojar la presi6n en el proceso auditivo y de memo}:"ia
_ Ayude al entrevistado a establecer una estructura cognt-)sci-
tiva tan pronto como sea posible. Identifiquese desde un
p::(l)n.(tlp;i). Explique claramente el fin de la entrevista. No
S
gidoliaac :;ttz ((i](l)l'e est¢ plenamente seguro de que se ha enten-
Reduzca la carga de la memoria al hacer las preguntas cor-
tas. Siga adelante con pasos pequefios, una pregunta a la vez
Evite las preguntas de doble sentido. '
Prepare un plan de entrevista con una estructura relativa-
mente sencilla. Use una estructura en secuencia mas qu
compleja ramificada. ke
‘Para ayudarse a seguir la pista de las respuestas, tome notas
mientras el que responde est4 hablando. Asegiirese de que en su
mesa hay espacio suficiente para que quepa todo el material de
escritura, papel, etc., y coloque un trapo que absorba el ruido pa-
ra reducir la distraccién que provoca el movimiento de papell::s
Ofrezca retroalimentacién. Evite las pausas largas. Sin la re-
troalimentacién visual el que responde no tiene manera de sa-
b?r que el entrevistador todavia lo est4 escuchando o si toda-
via estd funcionando el teléfono. Si el que responde estd un
poco intranquilo cualquier pausa parecers mucho m4s larga
de lo que realmente es. “Aja” o “mm” puede ser todo lo que%e
necesite para indicar que el entrevistador est4 pendiente
Ponga atenci6n y articule bien para evitar malentendidos
tener que repetir las cosas con frecuencia. Hable claro m})l
arrastre” la voz de tal manera que la pregunta se pierda Zl fi-
nal. Mantenga la voz en un tono bajo. Haga una prueba para
cerciorarse de cudl es la mejor postura y distancia entre su bo-
ca y el auricular. Llame a un amigo o colega para que reciba
la llamada y después le diga los efectos de distintas posturas
hasta que pueda establecer la postura 6ptima. Acuérdese de
incluir los papeles y tomar apuntes al hacer la prueba.
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Practique para aumentar su memoria de menslajgs ?ucrlrllg:
vos. Incremente gradu(zillmente la dimensién de la infor
i e hay que recordar.
CI(SSni 2;5 ha)éigndo una entrevista_dfa grupo por telcléfono, }tla-
ga planes para que todos los participantes tengag- a opor (llla
nidad de hablar. Prepare algunas pistas para indicar a ca
participante cudndo va a ser su turno para hablar. Presente z
los que van a hablar. Si las voces no tienen caracteristicas qge
las distingan, por ejemplo una voz femenina en un .gffupo N
voces masculinas, procure que cada persona se identifique )
da vez que le toque hablar. No permita que aligunos mhzear;l-
bros del grupo hablen a la vez que el que tiene edturno. -
tenga el orden, estrictame:nfte uno porS :rrilg. El orden se p
de antemano si fuera nece . _

es%l})lefic;lr'upo est4 entrevistando a un tnico entrev1sta;io, coi
mo en el caso de una entrevista de trabajo, haga saber al pane
que deben interactuar con el entrevistado y no entre ellos. Por
la inmediatez de su presencia fisica y el tener las pistas no ver-
bales presentes entre ellos, es muy ficil que el grupo calgaogré
la trampa de hablar m4s entre ellos que con el que se sup

que estin entrevistando.
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7

Las entrevistas como herramienta
de investigacién

Cuando la entrevista se usa para recabar informacién para
investigacion, el investigador debe estar muy atento a la con-
fiabilidad de los datos que se obtienen. Los psicélogos estardn
muy pendientes de c6mo se comparan los datos que se obtie-
nen a través de entrevistas con los que se obtienen con cues-
tionarios y pruebas o escalas psicolégicas.

La entrevista estd al alcance de todos los que quieran usarla
como herramienta de investigacién. No tiene restricciones co-
mo en el caso de las pruebas psicolégicas. Las entrevistas son
atractivas para muchos investigadores que no tienen acceso a
esos instrumentos. Los sociblogos, trabajadores sociales, antro-
pélogos e investigadores de salud, todos usan con frecuencia
la entrevista como herramienta de investigacién para recabar
datos.

Muchos de estos investigadores prefieren usar la entrevista
porque sus preguntas se pueden adecuar a los entrevistados
tanto como al tema. La libertad de ajustar la forma de las pre-
guntas para tomar en cuenta las preguntas anteriores, ofrece
muchas ventajas en el sentido de que impide que el entrevis-
tador haga preguntas inapropiadas y le permite formular un
estilo que toma en cuenta las diferencias individuales de los
entrevistados.

También puede haber problemas al usar la entrevista co-
mo herramienta de investigacién. {Cémo se pueden tomar
en cuenta los estilos de respuestas individuales sin falsear los
datos? {C6émo se puede ser flexible sin volverse subjetivo?
¢Qué efectos produce la presencia del entrevistador sobre la
informacién que se obtiene? ¢Qué efectos producen las dife-
rentes maneras de registrar las respuestas? Las respuestas a
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estas preguntas son muy importantes y el investigador que
usa la entrevista como fuente principal de datos tiene que re-
solverlas. Los puntos generales han sido discutidos en el Ca-
pitulo 2. Aquf nos vamos a ocupar de c6mo mejorar la con-
fiabilidad y el uso de los datos y c6mo aprovechar los que
hemos obtenido.

Cémo calificar, codificar y analizar los datos de una
entrevista

Los métodos de calificacién incluyen calificacién directa en el
curso de la entrevista, calificacién de lo que uno se acuerda,
calificacién de grabacién en cinta, calificacién de una video-
grabacién y la combinacién de todos estos métodos. En todos
los casos es necesario preparar un juego de categorfas de res-
puestas para cada pregunta o grupo de preguntas. A estas ca-
tegorias de respuestas se les asigna un nimero y pasan a
constituir los grupos de datos que se usan en el anilisis. Una
parte integral de la entrevista de investigaci6n es preparar la
codificacién de las categorias. Estas se tienen que determinar
en el momento de preparar el plan de entrevista, y deben
probarse a través de estudios piloto antes de comenzar la ob-
tencién de datos. Deben ser capaces de cubrir en teoria todos
los tipos de respuestas posibles. En la prictica tal vez no se re-
gistre nada en algunas categorias.

En la entrevista de investigacién las categorfas de codificacién
deben ser determinadas de tal manera que reflejen las hipétesis
que se estdn probando. Las respuestas se pueden tratar separa-
damente o se pueden recoger en grupos de respuestas relaciona-
das. Asf, dependiendo del contenido de la entrevista, las respues-
tas se pueden agrupar para obtener una calificacién total, o las
respuestas individuales dentro de los grupos se pueden conside-
rar como que no son independientes una de la otra, y en este ca-
so se usaria la calificacién del grupo total. La decisién depende
de la independencia de las categorias de las respuestas. Las cate-
gorias de codificacién no deben traslaparse.

Pruebe de antemano las categorias de codificacién. Tome
en cuenta las respuestas inprevistas que no encajen en estas
categorias, pero no cambie el sistema en medio del programa
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de entrevista. Las categorias de codificacién deben tomar en
cuenta todo el espectro de respuestas posibles (ver Capitulo 3).

Trate de mantener el sistema de codificacién tan sencillo co-
mo sea posible. Aunque es més precisa la precodificacién muy
complicada, de hecho, puede llevar a la obtencién de datos me-
nos féciles de usar. Si el entrevistador esté registrando las res-
puestas directamente mientras se lleva a cabo la entrevista, es
facil que ocurran errores, y como el entrevistador tiene que po-
ner tanta atencién a la mecénica de distribuir las respuestas en
sus categorias, se puede afectar seriamente la afinidad con el
entrevistado. Si las respuestas tienen que ser codificadas de las
notas tomadas después de la entrevista, quiza el entrevistador
no pueda recordar las respuestas con suficiente detalle para lle-
nar todos los datos. Si se usan grabaciones en cinta o video, serd
més facil el empleo de sistemas complejos de codificacién. El
problema en estos casos es que se genera tanta informacién que
serd dificil encontrarle sentido si no se recurre al siguiente paso
de reducir el niimero de categorias de respuestas para hacerlas
maés féaciles de manejar. Una propuesta menos ambiciosa mu-
chas veces resulta ser mas econémica a largo plazo.

Las preguntas abiertas son mas dificiles de calificar que las
de formato cerrado. Se puede usar una propuesta de an4lisis
de contenido. Cuando la respuesta es tnica, es decir que no
cuadra en ninguna categoria de codificaci6n, y cuando la res-
puesta es compuesta, o sea que cuadra en més de una catego-
ria, tendra que expanderse para dar lugar a la respuesta dni-
ca, mientras que en el segundo caso puede haber necesidad
de “descomponer” la respuesta en sus partes. Aunque el en-
trevistador deberfa de haber recogido la respuesta compuesta
para clarificarla a través de sondeo, puede ser que no la haya
detectado y el codificador tendrd que escoger una u otra de
las dos categorias o crear una nueva para acomodarla. Este
tltimo recurso introduce la indeseable posibilidad de que
confunda categorias no independientes con categorfas inde-
pendientes al hacer el anilisis.

Con cualquier sistema que se use, es importante que més de
una persona codifique las respuestas. La confiabilidad de in-
ter-codificar se debe checar para ver si hay consenso entre los
codificadores. Debe resultar un alto grado de correlacién en-
tre los codificadores antes de seguir adelante con el anilisis.
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El grado hasta el cual deben calificarse por separado las
preguntas de sondeo también estd relacionado con qué tan
independientes sean las categorfas de respuestas. Si la sonda
no est4 incluida para todos los temas como un detalle de con-
tingencia en el plan de entrevista, es mejor no calificarla se-
paradamente. La sonda debe clarificar y explicar més que in-
troducir ideas nuevas, asi que ésta depende de la respuesta
anterior.

Las respuestas incompletas se presentan mds frecuente-
mente con preguntas y sondas abiertas. Es mejor no calificar-
las. Hay la posibilidad de atribuir una actitud al entrevistado
que una respuesta completa demostraria estar injustificada.

Una calificacién que abarque todo puede resolver las difi-
cultades de codificar respuestas incompletas y las que cubren
m4s de una categoria de codificacién.

La inclusién de una lista de puntos de opcién miltiple en
la entrevista puede ser muy util para superar muchos proble-
mas de codificacién. Estos puntos se pueden tratar de la ma-
nera usual.

Hay estudios de la efectividad de la entrevista como una
herramienta de investigacién que enfatizan la importancia
de entrenar cuidadosamente a los entrevistadores para au-
mentar su confiabilidad; ver, por ejemplo, el trabajo de Bel-
son (1981), y las resefias de Cannel y Kahn (1969) y Maccoby
y Maccoby (1954).

Es posible concluir de estos estudios de evaluacién y rese-
fias que la entrevista puede tener un lugar importante en el
repertorio del investigador siempre y cuando se tenga cuida-
do de superar los problemas de sesgo y codificacién. Las ha-
bilidades se pueden aprender. Requieren atencién a la pre-
paracién del plan de entrevista, sensibilidad a la naturaleza
dindmica de la interaccién entre el entrevistador y el que res-
ponde, cuidado al registrar las respuestas y la seleccion de
métodos apropiados de analisis de datos. Si se atienden todos
estos aspectos, el uso de la entrevista como herramienta de
investigacién no nada mas proporcionara datos confiables y
aprovechables sino que le dard al entrevistador una expe-
riencia enriquecedora de interaccién humana.
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