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Prefacio

1 escribir este libro sobre entrevistas para estudiantes,

me inspiré en afios de experiencia de haber dirigido ta-

lleres de entrevistas para estudiantes de psicologia, asi
como en varias investigaciones en las que realicé entrevistas
o supervisé otras. En conjunto con colegas y estudiantes, he
entrevistado a personas de diversas edades, incluyendo nifios,
adolescentes y adultos con diferentes antecedentes culturales,
en estudios transculturales en paises como Australia, Estados
Unidos, Malasia, China, Tailandia y Japo6n. El aprendizaje y la
informacidn que las entrevistas proporcionan nunca ha dejado
de interesar a quienes trabajamos con este medio.

Este libro esta disefiado como un curso, mas que como una coleccién de ar-
ticulos en los que el lector puede adentrase sin necesidad de referencias a los
capitulos anteriores. Los capitulos 1 y 2 introducen al estudiante en la diver-
sidad de situaciones en que se realizan las entrevistas. Aun cuando la mayoria
de los estudiantes que utilicen este libro estardn en cursos de psicologia y
otras profesiones afines, en el capitulo 2 encontraran entrevistas extraidas de
otros contextos. En mi experiencia, muchos estudiantes de psicologia no se
convierten en psicologos, pero pueden utilizar sus habilidades en materia de
entrevista en una amplia gama de ocupaciones. El grupo de capitulos siguien-
te (3,4, 5y 6) introduce las habilidades que seran la base principal para todos
los apartados subsecuentes. Todas estas técnicas para desarrollar y mantener
el rapport con el sujeto, para formular preguntas, o para investigar e interpre-
tar las respuestas (revisadas en los capitulos anteriores), entraran en juego al
trabajar con los tépicos de los capitulos 7 a 15.

Para la edicion de un libro con estas caracteristicas, resulta imposible cu-
brir todos los tipos de entrevistas y todos los niveles de registro que debe
involucrar la habilidad de entrevistar (para ello, se pueden consultar otros
titulos). También existen muchos libros especializados en niveles mas avan-
zados de la entrevista clinica; muchas situaciones en el area de la psicologia
organizacional tampoco se incluyeron. Pero de hecho, éste no es un libro de
investigacion metodolégica y no impone una visién rigida de cuél es el método
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mas apropiado. Uno de los grandes méritos de utilizar la técnica de la entrevista
en investigacidn, es que puede cruzar las fronteras de los métodos cualitativos y
cuantitativos, y entretejerlos conforme a las demandas de los datos y la situacion
particulares. Los estudiantes pueden utilizar el libro segun el estilo y el conteni-
do de sus propias disciplinas.

Las actividades sugeridas se basan en experiencias de nuestros talleres de
trabajo y en los estudios de investigacion; en este sentido, es seguro que tendran
valor practico. La intencidn original (mas alla de proporcionar un grupo de ejer-
cicios preparados s6lo para ser copiados) es disefiar actividades que alienten
a los estudiantes y a sus maestros a elaborar ejemplos suyos y de sus propias
experiencias. La interaccidn entre estudiantes, jovenes y mayores, puede ser es-
pecialmente estimulante en este tipo de actividad.

Muchos han relatado experiencias sobre el uso de sus habilidades en la téc-
nica de la entrevista en el ambito profesional. Espero que los estudiantes y los
maestros que utilicen este libro obtengan tanta satisfaccion al ponerlo en prac-
tica como la que he alcanzado con mis propios estudiantes, cuyo trabajo respeto
ampliamente.

DAPHNE KEATS
Departamento de Psicologia
Universidad de Newcastle
Australia



Entrevista:
;cuando y por que!?

Capitulo |

odo aquel que trabaja con personas utiliza la entrevista

de alguna u otra forma. Psic6logos, trabajadores socia-

les, profesionales en diversos sectores de las ciencias de
la salud, consejeros en varios campos, abogados y reporteros,
utilizan la entrevista como una herramienta basica en su interac-
cién cotidiana con sus clientes. Entrevistar adecuadamente, en
efecto, no es sélo un don sino una habilidad que tiene que ser de-
sarrollada. Esta puede ser aprendida, y el aprender las habilidades
para una buena entrevista evitara que el estudiante enfrente mu-
chas dificultades posteriores. Este libro esta dirigido a estudiantes,
para ayudar a que adquieran dichas habilidades y entiendan qué
es lo que sucede cuando una persona cuestiona a otra de manera
sistematica.

;Qué distingue a una entrevista de una conversacién? Una entrevista es una
situacion controlada en la que una persona, el entrevistador, realiza una serie
de preguntas a otra persona, el entrevistado. Sin embargo, es posible que mas de
una persona realice las preguntas, como cuando existe un panel de entrevistado-
res o se interroga a mas de una persona a la vez, como en el caso de la entrevista
con un grupo. El entrevistador se encarga de dirigir las preguntas que el entre-
vistado esta de acuerdo en responder. El grado de control de la situacion varia
mucho de acuerdo con el objetivo que se persiga. En este libro, el estudiante
podra introducirse en una variedad de situaciones en las que pueden aplicarse
las entrevistas.

Entrevistar es una actividad muy comun. En la television y la radio, en los re-
portes de noticias, en periddicos y revistas, a diario se reportan entrevistas con
politicos, artistas, deportistas y con grupos de protesta. Los estudiantes también
se encuentran con situaciones en las cuales necesitan utilizar la entrevista. Si
usted planea llevar a cabo un proyecto de investigacion, grande o pequefio, pro-
bablemente necesitara realizar preguntas a alguien. O tal vez el plan sea llevar a
cabo un estudio experimental de laboratorio. ;C6mo solicitar a una persona que
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se convierta en “sujeto” de experimentacién? ;Como explicar el propdsito del
experimento de forma tal que el papel del entrevistado asi como el del investi-
gador sean entendidos y aceptados? ;Como informar a los sujetos que su tarea
ha terminado dentro del experimento? En todas estas situaciones, la entrevista
es como una actividad de laboratorio y dicha labor fracasara si no se crea una
relacion favorable entre el experimentador y los sujetos.

Quiza su proyecto requiera la aplicaciéon de una prueba psicolégica o de una
escala estandarizada, tal como la escala de actitudes. ;Cémo conseguir la par-
ticipacion del sujeto, de tal forma que lo aliente a cooperar voluntariamente y
a hacer el esfuerzo necesario? ;Como explicaria de qué se trata su proyecto sin
crear prejuicios o revelar sus sentimientos personales respecto de las respues-
tas del entrevistado?

Es posible que las pruebas y las tareas de laboratorio ocurran en el mismo
proyecto. Los experimentadores y examinadores no siempre perciben que su con-
tacto con los sujetos es una forma de entrevista, en la cual, desde el punto de vista
del sujeto, la prueba psicolégica o la tarea experimental constituye s6lo una parte
de la experiencia completa.

En situacién de laboratorio, la informacién que el investigador necesita se en-
cuentra inmersa en las respuestas a las demandas de la tarea. A menudo éstas se
miden en términos del criterio de ejecucién como variables dependientes, con an-
tecedentes como edad, sexo, estatus socioecondémico, y demas caracteristicas, ma-
nejadas como variables independientes. Cuando la entrevista es la fuente principal
de informacion, las respuestas también determinan la naturaleza de los datos; sin em-
bargo, la variedad de categorias posibles de respuesta puede ser mucho mas extensa.

En la situacion de la entrevista, el entrevistador debe apoyarse en la buena
disposicion del “sujeto” para responder la serie de preguntas que el investigador
ha elaborado para cubrir sus necesidades particulares. ;Co6mo asegurarse que
las preguntas realizadas son relevantes? ;Co6mo crear una atmosfera que aliente
y no sesgue las respuestas a sus preguntas?

Quiza el interés recaiga en las aplicaciones practicas de su campo mas que
en los experimentos de laboratorio o los proyectos de investigaciéon individuales.
Puede ser que planee incursionar en una profesion en la cual necesitara entre-
vistar gente como parte de su trabajo cotidiano. Los contextos profesionales en
los que la entrevista tiene un lugar importante son muchos y variados; algunos
de los mas frecuentes se presentan en el segundo capitulo.

En este libro mostraremos a los estudiantes cémo hacer mas efectivo el uso
de la entrevista en diversas situaciones. El libro estd disefiado como una guia
practica para que los estudiantes inicien su aprendizaje por el camino correc-
to, pero también puede ser til para quienes tienen que hacer entrevistas como
parte de su trabajo y necesitan mejorar sus habilidades, o para quienes no han
participado en un programa de entrenamiento o capacitacién para ello.
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Este libro, debido a que fue planeado para ensefiar y aprender, contiene al-
gunas actividades practicas para intentarlas consigo mismo, en grupo o ante una
clase. Se incluyen también algunos pasajes de entrevistas reales para proporcio-
nar al lector ejemplos para criticar y evaluar. Desde luego, los nombres y lugares
han sido cambiados para preservar el anonimato.

Una caracteristica del libro es el analisis de la influencia de los factores cul-
turales. En la mayoria de los paises, la sociedad actual no es culturalmente ho-
mogénea; en Australia, por ejemplo, se pueden encontrar mas de cien grupos
culturales diferentes con idiomas distintos. Esta variedad de antecedentes cultu-
rales puede representar un reto para aquellos que deban trabajar con personas
de culturas distintas a la propia. Con este libro, los estudiantes pueden aprender
a lidiar con estos retos y a reconocer los componentes culturales en situaciones
de entrevista.

{Por qué entrevistar?

¢;Cudles son las diferencias entre la entrevista y otros métodos de interrogacién?
Muchas pruebas y escalas psicoldgicas estandarizadas se utilizan en investiga-
ciones y en el trabajo individual con pacientes o clientes (recordemos que se
habla de entrevista en diversos campos, no sélo clinicamente).

{Por qué entonces elegir la entrevista cuando ya esta disponible un conjunto de
reactivos con una técnica prescrita para evaluar las respuestas? ;Alguno de los
métodos es mas valido, mas confiable o mas objetivo?

Estos son los temas que seran discutidos en los capitulos siguientes (ver
caps. 4-7). Por ahora, basta mencionar que cada uno tiene su propio contexto.

Cuando los usuarios son lo suficientemente competentes, pueden utilizar
los métodos de prueba y de entrevista conjuntamente. La cualidad especial de
la entrevista es que esta disefiada para un propdsito especifico, dirigida a una
persona o un grupo en especial. El grupo de entrevistados o el individuo en par-
ticular es de primordial importancia en la determinacién tanto del contenido
como del estilo de la entrevista. Ademas, la entrevista puede tomar en considera-
cién muchas caracteristicas de los sujetos que pudieron ignorarse en la cons-
truccidén de la escala estandarizada. El idioma y los antecedentes culturales son
dos de las variables significativas que deben tomarse en cuenta.

Una caracteristica de la entrevista que la distingue de la aplicacién de una
escala psicolégica es la oportunidad que da al entrevistador para explorar las
razones de sus respuestas. Si alguna pregunta no se entiende, ésta puede ser
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reformuladay se logra alentar a los entrevistados renuentes o ansiosos. Este tipo
de seguimiento a la pregunta original se denomina exploracion y sera tratado
con profundidad mas adelante. Esta es una herramienta valiosa para entrevistas
profesionales y de investigacidn.

Otro método muy comtn para obtener creencias, actitudes y opiniones per-
sonales, es el cuestionario. Al igual que la entrevista, éste puede ser elaborado
para un propdsito especifico. Mientras que el programa de la entrevista esta dise-
flado para aplicarse individualmente en una interaccion cara a cara, el cuestiona-
rio generalmente se disefia para dar respuesta por escrito a preguntas también
escritas. Puede ser aplicado de modo individual o a un gran nimero de personas
a la vez. Ademas, los entrevistados pueden responder las preguntas en forma
grupal, in situ, o se les puede enviar el cuestionario (via correo electrénico, por
ejemplo) para que lo llenen y lo devuelvan posteriormente al investigador. Es
muy posible que se incluya un espacio para que escriban sus opiniones o hagan
comentarios, pero a menos de que sea posible darles seguimiento en fecha pos-
terior, el investigador no tendra oportunidad de obtener informacién adicional o
clarificar las opiniones vertidas en el papel. Muchos entrevistados no hacen uso
de la oportunidad para afiadir mayores comentarios porque les parece dificil
expresar sus ideas con brevedad y porque desean responder el cuestionario tan
rapido como les sea posible.

Uno de los grandes problemas del uso del cuestionario enviado por correo
convencional es la tasa de respuesta. De hecho, es raro obtener una tasa de respues-
ta superior al 80%. El cuestionario postal puede producir una tasa de respuesta
hasta del 30%. Habria que esclarecer por qué las personas no responden. Un
seguimiento puede proporcionar muy pocas respuestas adicionales. ;Cuanta
confiabilidad pueden alcanzar las respuestas que representan la opiniéon de me-
nos de la mitad de la muestra objetivo? ;Quién contest6 y quién no? ;Los que
no respondieron tendran opiniones diferentes a las de aquellos que sf lo hicie-
ron? ;Habran llegado a su destino los cuestionarios postales o los electrénicos?
Mucho esfuerzo, tiempo y dinero deben invertirse para descifrar todo esto.

En la entrevista, por el contrario, ya que se logro el acuerdo de participacion,
la tasa de respuesta puede llegar al 100%. Tal vez se pierdan algunos casos du-
rante la recolecciéon de datos y andlisis, pero una vez que se obtiene la muestra,
la tasa de desgaste es muy baja. Esto es, por supuesto, si la entrevista se lleva a
cabo de la forma correcta. Este libro mostrara como lograr que las respuestas de
sujetos valiosos no se pierdan por el uso de técnicas incompletas, y cémo combi-
nar una entrevista y un cuestionario en un tnico instrumento de investigacion,
con las ventajas de ambos métodos.
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[ RESUMEN

Este capitulo introductorio establece que una entrevista no es sélo una conversa-
cion informal, sino una interaccion controlada que utiliza el intercambio verbal como
método principal de interrogacion. Una entrevista tiene direccion y forma, sirve a un
proposito especifico e involucra tanto al entrevistador como al entrevistado en una
relacion dinamica. Muchas situaciones profesionales requieren de la entrevista; hasta
los estudios de laboratorio utilizan la entrevista para explicar a los participantes los
requerimientos del estudio.

Existen diferencias importantes entre una entrevista y la aplicacion de cuestiona-
rios y escalas psicologicas. Debido a que cada entrevista es creada con un propésito
especifico y para un individuo o un grupo particular, proporciona la oportunidad de
explorar las razones detras de las respuestas de las personas y verificar la confiabili-
dad de dichas respuestas con cuestionamientos ulteriores. Sin embargo, aun cuando
cada técnica tiene su lugar, es claro que el uso de una combinacion de prueba es-
tandarizada, cuestionario y entrevista puede resultar bastante efectiva en manos de
quienes cuentan con las habilidades y el entrenamiento apropiados.



Capitulo 2

Tipos de entrevista

xiste una amplia variedad de contextos en los que es fac-

tible la realizacién de entrevistas; los propdsitos a los

que éstas sirven, difieren ampliamente entre y dentro de
esos contextos. Dos de los ejemplos citados en el capitulo an-
terior (entrevista como parte de la capacitacién en investiga-
cion de un estudiante y las entrevistas en los medios masivos)
muestran qué tan amplia puede ser la brecha entre contextos
y propositos. Entre ambos extremos encontramos varios tipos
de entrevistas: para trabajo social; para las interacciones cli-
nicas y psicoterapéuticas; para consejeria en diversos ambi-
tos; en el campo organizacional para la selecciéon de personal
y contratacion, para evaluacion del desempeiio y para despi-
dos o “entrevista de salida”. En el mundo comercial se aplican
entrevistas a clientes y usuarios en diversas situaciones, por
ejemplo, en bancos, negocios de bienes raices, aseguradoras y
administracion financiera. Las entrevistas escolares, con fre-
cuencia incluyen a los padres, alumnos, profesores, directivos,
consejeros y personal administrativo. Policias, consejeros reli-
giosos y abogados también recurren a entrevistas para obtener
informacién.

En todas estas situaciones se requiere de habilidad, no solo para dar u obtener
la informacion requerida, sino para hacerlo de tal forma que los clientes o en-
trevistados concluyan la entrevista con la sensacion de haber sido tratados con
respeto, de haber sido escuchados y comprendidos.

;Con qué frecuencia sale la gente de tal tipo de encuentros sintiéndose satisfecha
con el proceso de la entrevista, aun cuando el resultado quede a su favor? Cuando
los clientes obtienen lo que desean puede tolerarse incluso un trato deficiente; pero
cuando el resultado de la entrevista es desfavorable, las heridas de una entrevista
deficiente se vuelven mas dolorosas. Pueden tener lugar los recuerdos amargos de
la experiencia y las interpretaciones distorsionadas de lo que sucedié.



Tipos de entrevista 7

Con estos diferentes contextos y propositos, no sorprende la necesidad de
diversas aproximaciones. Por ejemplo, si las respuestas a nuestras preguntas
contribuyen a un estudio de investigacidn, no s6lo se debe ser capaz de llevar
un registro preciso de lo que ahi sucede, sino hacerlo de tal manera que las res-
puestas puedan ser usadas luego en el andlisis de los resultados. Sus datos de-
beran pasar por un andlisis riguroso, como ocurre con cualquier otra técnica de
investigacion que recoja las opiniones, actitudes y valores de las personas. Las
entrevistas de investigacion son el medio para alcanzar un fin, mas que el fin en
si mismo.

Por el contrario, para el entrevistador profesional de los medios de radio y
television, la entrevista per se es la culminacion de su labor. Existe todo un traba-
jo previo, que con frecuencia se realiza con la ayuda de un equipo de apoyo, y los
pocos minutos disponibles al aire significan que esas limitaciones pueden cor-
tar la conversacion cuando se termina el tiempo. Es comin haber visto o escu-
chado una entrevista cortada abruptamente porque al entrevistador se le acab6
el tiempo. Esto es especialmente frustrante cuando, después de un inicio lento,
la “sustancia” de la entrevista por fin comenzaba a revelarse. Una habilidad de
suma importancia en el repertorio del entrevistador que trabaja en los medios
masivos, es trabajar con preguntas clave en el breve lapso disponible.

La entrevista de investigacion y la entrevista de los medios de comunicacién
tienen una cosa en comun, y es que el proposito de la entrevista no es cambiar
las actitudes o el comportamiento de los entrevistados sino inicamente descu-
brirlas, revelarlas. Muchos tipos de entrevista tienen esta caracteristica, pero en
otros casos, la entrevista es un componente integral en un proceso de cambio.
Hay momentos en que la linea divisoria entre estos propdsitos, en esencia dife-
rentes, es muy delgada. La mera experiencia de tomar parte en una interaccion
de busqueda de opiniones entre dos personas, puede bastar para modificar el
punto de vista de una persona y su comportamiento subsecuente. Conforme se
desarrolla la entrevista, es posible revelar aspectos del tema que el entrevistado
no habia considerado al principio; por tanto, puede ocurrir un cambio que no se
habia planeado.

No obstante, entrevistas como las que se utilizan en consejeria son, por lo ge-
neral, una parte importante del proceso de cambio terapéutico, en el que los con-
sejeros ayudan gradualmente a sus clientes a ver las cosas de modo diferente, y a
confrontar sus problemas con la vision de encontrar mejores vias de solucion.

Tales entrevistas pueden darse en un episodio Unico, pero con mayor fre-
cuencia formaran parte de un programa total que incluya varias sesiones.

Asistencia social es el término general para el trabajo profesional que implica
el trato con personas. Como una categoria, la asistencia social incluye los servi-
cios de psicologia clinica y consejeria, enfermeria, trabajo social con clientes, dar
asistenciay consejo en agencias de colocacion de empleos, servicios de bienestar
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comunitario, entrevistas de policia, consejo juvenil y legal, servicios familiares y
trabajo con ancianos. Esta lista podria ampliarse mucho mas. Todos estos tipos
de trabajo incluyen el uso de la entrevista como herramienta basica para obtener
la informacidn necesaria de los participantes. Puede efectuarse sélo una sesion
de entrevista o una serie de sesiones que pueden extenderse durante un largo
tiempo. En tltimo caso, el entrevistador o el asistente social puede no ser el mis-
mo durante el periodo completo con el mismo cliente. Las razones para tales
cambios son muchas y variadas; pueden deberse mas a cambios de personal, bu-
rocraticos o politicos dentro de la agencia, que a las relaciones entre el asistente
social y el cliente.

En todos los casos de asistencia social deben llevarse registros. El uso de
éstos variard y la confidencialidad (o la falta de ella) puede convertirse en un
asunto con serias implicaciones. La cultura de la organizacién serd un factor im-
portante en la determinacion de qué registros deben conservarse, quién puede
solicitarlos y qué grado de confidencialidad sera garantizado o mantenido.

El contexto de la entrevista también determinara la naturaleza del contenido
y el estilo que debera usar. Dentro de cada entrevista puede haber un nimero
de secciones, cada una de las cuales requiera de un tratamiento distinto. Incluso
(como se mostrara en capitulos posteriores), la relacion entre entrevistador y
entrevistado, o entre asistente social y cliente, puede cambiar conforme se desa-
rrolle la entrevista, lo cual demanda diferentes técnicas efectivas.

En el cuadro 2.1 se presenta una lista de varios tipos comunes de entrevista.
Estos pueden clasificarse en dos grupos principales: las entrevistas que buscan
informacién pero no tienen el propésito de cambiar el comportamiento del su-
jeto y aquellos que estan asociados de alguna manera con la expectativa de cam-
biar a la persona. La diferencia es importante tanto para el entrevistador como
para el entrevistado.

Lo que muchos no consideran es que la entrevista de “hallazgo de hechos”,
la entrevista de investigacion, los intercambios en el llenado de formularios en
mostrador, e incluso los antecedentes de un experimento de laboratorio, pueden
tener un efecto en el comportamiento del sujeto. Esto es verdad tanto para el en-
trevistado como para el entrevistador. Una “buena” experiencia puede cambiar
la actitud del entrevistado hacia el contenido de las preguntas y hacia el entre-
vistador, y por tanto, hacia el resultado. Una “mala” experiencia no sélo amarga
las actitudes hacia la situacién presente, sino que éstas pueden trasladarse a
cualquier situacién similar en el futuro.

Esta evaluacion subjetiva puede variar segiin cada individuo: no todos eva-
lian las mismas situaciones de la misma manera. El juicio de un entrevistado
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cuapro 2.1 LAS ENTREVISTAS SON DE DIVERSAS CLASES
Y TIENEN LUGAR EN VARIOS ESCENARIOS

Servicios de informacion e consejeria en relaciones de

en mostrador pareja
Centros de asesoria e consejeria para evitar el uso de
En el banco drogas y alcohol
En aseguradoras e consejeria terapéutica sobre
Servicios de turismo y viajes eventos traumaticos
Encuestas de opinion e consejeria en juicios legales
Entrevistas telefénicas e asesoria legal

e encuestas Entrevistas policiacas

e ventas Entrevistas de servicios de
En la escuela asistencia social
Entrevistas en medios masivos Entrevistas clinicas

e en television e entrevistas en hospitales,

e en radio médicas, paramédicas y

e en periddicos y revistas enfermeria
Entrevistas de empleo Entrevista cognoscitiva

* para seleccion Entrevistas de investigacion

e para evaluacién de progreso Entrevistas para obtener

e para reduccion de personal participantes en estudios
Entrevistas de consejeria de laboratorio

e consejeria para estudiantes

puede basarse en la impresién emocional causada por el entrevistador; para
otro individuo puede basarse en el propdsito mismo que se percibe de la entre-
vista, lo cual también se evalia de forma subjetiva; para otro entrevistado, su
juicio puede estar basado en el resultado mismo de la entrevista. La “buena” o
“mala” experiencia afecta al entrevistador de la misma forma. Los entrevistado-
res de una investigacion, que tienen que recolectar datos a partir de un nimero
de entrevistados, necesitan estar atentos para evitar posibles sesgos que puedan
arrastrarse a secciones posteriores de una entrevista, y a préximas entrevistas
en su programa, después de un “buen” o “mal” comienzo. En capitulos subse-
cuentes se discutira como tratar este problema.

Hasta el momento, se ha indicado que los diversos tipos de entrevista y los
diferentes escenarios en que tienen lugar, requieren de diferentes métodos.
Veamos mas de cerca las caracteristicas que aparecen enlistadas en el cuadro
2.1.
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Servicios de informacion en mostrador

Este tipo de entrevista, en el que la gente obtiene o da informacion, es en cierto
sentido la forma mas simple de entrevista. Por lo general, el encuentro es bas-
tante breve y el nimero de preguntas es relativamente pequefio, reservado para
respuestas a peticiones especificas. Las situaciones mas comunes son ofrecidas
por los puestos de informacién en centros comerciales, estaciones de trenes o
autobuses y escritorios de aerolineas; mostradores de informacién en organiza-
ciones tales como universidades, consejos locales y oficinas gubernamentales.

La forma usual de estas entrevistas consiste en que quien pregunta desea
obtener informacién especifica que se encuentra en manos del informante. Al
principio, la relacion entre el entrevistador y el entrevistado puede parecer con-
traria a la relaciéon acostumbrada en otros tipos de entrevista, cuando la persona
pregunta y el informante proporciona las respuestas. Sin embargo, la relaciéon
cambia tan pronto como el informante comienza a hacer otras preguntas y la
situacion se desenvuelve en una interaccién entre ambas personas, en la que
el poseedor de la informacion se convierte en el experto para controlar la con-
versacion. Este cambio puede o no ser favorable para aquel que interroga. Pue-
de ser favorable cuando el experto se involucra activamente, colabora; pero
puede ser desfavorable, molesto y frustrante para el que pregunta, si el infor-
mante no coopera, si parece desinteresado o descortés.

Se produce entonces una desigualdad en la relacién, basada en la propiedad
del conocimiento. Esta se agrava cuando quien pregunta es tratado de mane-
ra inadecuada. Lo que debia iniciar como una situacion de cortesia social entre
iguales, puede derivar en una situacién de inequidad, donde el que solicita infor-
macidn se siente inferior. El lenguaje utilizado, las expresiones no verbales y la
atencion o falta de ella que se brinda al inquisidor, contribuyen a las impresiones
finales.

Centros de asesoria

Similar a las entrevistas de mostrador de informacion, pero mas intensas, son
las entrevistas en las cuales se requiere de una asesoria mas amplia. Se pueden
encontrar ejemplos de ello en las entrevistas que llevan a cabo agencias de se-
guros, bancos, consejos locales, agencias de empleo y agencias o departamentos
de servicio social.

La estructura comun consiste en que el solicitante hace una cita para ver a
determinado empleado de la agencia, quien desempena el papel de asesor de
dicha empresa.

Se consulta material relevante —por ejemplo, las reglas y politicas relativas
a algin asunto— y la opinién del experto se transmite al solicitante, quien se
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convierte asi en un cliente. La gran diferencia entre esta situacion y las entrevis-
tas de informacién en mostrador, radica en la cantidad de informacién personal
que se obtiene y que compone un expediente. Se registran datos como: nombre,
direccion, ocupacién y muchos otros detalles; en cambio, en las entrevistas de
informacion de mostrador, el solicitante puede permanecer an6nimo.

El cambio del anonimato a la identidad es importante, en especial cuando
los datos deben conservarse. La relacion entre el solicitante y el asesor se vuelve
mas formal. Establecer el propésito de la solicitud se convierte en un aspecto
integral de la entrevista. Es muy posible, por tanto, que el propoésito percibido
de la entrevista sea interpretado de manera distinta por las dos personas, y esto
puede reflejarse en la forma en que la entrevista se conduce y sus diferentes re-
acciones a las preguntas y respuestas. Tales discrepancias en la percepcion pue-
den ser conscientes o intencionales. Quiza, con mayor frecuencia, puedan surgir
a partir de fallas cognoscitivas en la comprensidn; a veces también del prejuicio,
abierto o encubierto, asi como de los efectos emocionales del ambiente sobre el
solicitante, quien puede sentirse intimidado por el escenario.

Los requisitos de esta situacion cumplen con las caracteristicas mas forma-
les de una entrevista a medida que el solicitante es interrogado por una serie de
preguntas del asesor experto, quien de ese modo toma el lugar del entrevistador.
Estas entrevistas varian en su duracidn, de acuerdo con el tiempo que se nece-
site para tratar el tema, con respecto al tiempo limite fijado por el asesor o bien
por la organizacién de las entrevistas. Puede existir mas de una sesion sobre el
tema, con varias sesiones conformando una serie.

Servicios de turismo y viajes

Las entrevistas son la forma mas comun para elaborar los itinerarios en las agen-
cias de viajes. Ya sea por placer o por negocios, la gente cada dia viaja mas, tanto
en su pais como en el extranjero. La labor de los agentes de viajes esta orientada
a satisfacer las necesidades de sus clientes, acercandolos de la mejor manera
posible con los servicios de hotel, autobus, tren o aerolinea disponibles, confir-
mando los contratos con el cliente, haciendo las reservaciones y explicandole
estos convenios.

Aunque la comunicacién a través de la computadora e Internet ha reem-
plazado en gran medida la correspondencia escrita y las llamadas telefdnicas,
el proceso incluye todavia interaccidon personal. Las reservaciones de hoteles y
moteles, los contratos de viaje y conexiones tienen que ser coordinados para sa-
tisfacer al cliente. Puede incluso haber necesidades especiales a considerar, como
necesitar dietas especiales y requerimientos para personas con discapacidades.

Dentro de la industria turistica, muchos miembros del personal de los ho-
teles realizan entrevistas con sus huéspedes. El éxito del personal al tratar con
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clientes faciles y dificiles, contribuye en gran medida a la satisfacciéon de los
huéspedes y de la gerencia.

La estructura de estas entrevistas puede variar considerablemente, desde una
breve reservacion on-line hasta largas platicas con los clientes que incluyen posi-
bles lugares para visitar durante el viaje; como llegar a cierto destino, qué comer,
qué vestir y qué se puede hacer ahi; qué seguros conviene adquirir y qué medidas
sanitarias tomar. También pueden necesitarse visas. Con el anhelo del placer; el
grado de satisfaccion con la entrevista dependera en gran medida de lo verdadera
y confiable que pueda ser la informacidn proporcionada por la agencia.

Las relaciones en este campo son, por tanto, muy personales; el éxito de las en-
trevistas acerca del viaje y de los servicios hoteleros dependeran del grado de bue-
na voluntad que se genere entre el agente o personal entrevistador y los clientes.

Encuestas de opinion

Una encuesta de opinién representa una forma muy comun de aplicacién de la
entrevista. Los prondsticos politicos usan cada vez mas las encuestas de opinion.
Muchas de las grandes organizaciones comerciales las aplican también para ob-
tener las reacciones del cliente ante sus productos, bajo la accién general de la
investigacion de mercados. También se utilizan para medir las actitudes de las
personas hacia los cambios propuestos que afectan sus estilos de vida; por ejem-
plo, el encuestador puede acercarse a las personas en sus casas para buscar opi-
niones sobre la intencién de vender terrenos en esa zona, de manera contraria a
las politicas de planeacion. Las promociones de ventas de toda clase de produc-
tos con frecuencia se disfrazan como encuestas de opinidn.

Los métodos empleados en estas encuestas dan un gran énfasis a las técnicas
de muestreo. El andlisis estadistico utilizado en el tratamiento de los resultados
surge de la naturaleza y el tamafo de las muestras obtenidas.

Entrevistas telefonicas

Este grupo incluye entrevistas que cubren una amplia gama de estilos y propé-
sitos diferentes, al aplicar gran variedad de técnicas. Tanto la solicitud de infor-
macién como las entrevistas de asesoria pueden realizarse por teléfono. Mucho
del trabajo del agente de viajes incluye el teléfono, pero también, la entrevista
cara a cara (de acuerdo con variables culturales). Muchas encuestas de opinién
se llevan a cabo mediante entrevistas telefénicas; las encuestas sobre politica se
han convertido en algunas de las mas conocidas.

Otro tipo de entrevista telefénica es aquella en la que la gente busca ayuda
para resolver sus problemas o para experimentar alivio, a partir de la expresion
emocional y de sus dificultades, a un escucha anénimo y comprensivo (servicios
telefonicos de asesoria psicolégica, legal, etcétera).



En la escuela 13

Son tan diferentes las situaciones que apelan a distintas aproximaciones me-
todolégicas, que se abordara cada una de ellas con mayor profundidad en los
capitulos siguientes. La caracteristica comun de todas las entrevistas telefénicas
es que la comunicacion entre el entrevistador y el entrevistado es oral. Las reac-
ciones se infieren por medio del tono de voz, el estilo del discurso y la velocidad
de respuesta; desde luego, no pueden decodificarse las sefiales no verbales deri-
vadas de la expresion facial y la postura para evaluar el impacto de las preguntas
o las respuestas.

En la escuela

Una entrevista escolar es una situacién conocida por muchos nifios, profesores y
padres de familia. Sin embargo, puede ser una situaciéon en extremo compleja
y en la que las habilidades del entrevistador resultan muy importantes. Las rela-
ciones entre padres y directores pueden fluctuar desde muy sencillas hasta ex-
tremadamente dificiles. La distancia que ejerce el poder puede ser muy amplia,
principalmente cuando el nifio se encuentra en problemas; es comuin que exista
cierta dificultad en la comunicacién, en particular cuando el padre no habla el
mismo idioma o posee antecedentes culturales diferentes.

Esta situacion puede provocar gran estrés en el nifio o en el padre. Las decisiones
tomadas como resultado de tales entrevistas pueden afectar el futuro del alumno.

Dichas entrevistas suelen conducirse individualmente o con todos los invo-
lucrados presentes. El lugar de la entrevista es la escuela, lo cual crea su propio
ambiente particular y puede producir muchos efectos emotivos e intimidantes
en los padres.

Un factor que afecta las relaciones entre profesores y padres es la edad del
nifio. La atmdsfera en los niveles de preescolar, primaria y secundaria difiere
bastante. Otro factor es el tipo de funcionamiento de la escuela: si es publica,
privada, o basada en una denominacién o grupo religioso. Si las escuelas depen-
den para su existencia del apoyo financiero de las colegiaturas de los padres,
debe tenerse en mente cOmo tratar a los padres en las entrevistas. Por otro lado,
donde no tienen tal poder financiero, los padres pueden sentir que no tienen una
relacion de igualdad con los representantes de la escuela. Las entrevistas en que
se perciben condiciones de inequidad, requieren de tacto y habilidad.

Entrevistar nifios en situaciones escolares es una actividad que puede tener
diferentes propositos. Las entrevistas pueden servir para brindar instrucciéon
individual y discutir alguna tarea, para remediar alguna situacion, para investi-
gar, orientar, discutir sobre elecciéon de materias y orientaciéon vocacional, y, no
menos frecuente, con propositos de disciplinar. Estas situaciones difieren mucho
y las habilidades involucradas seran tratadas en otros capitulos. Mas todas son
importantes para aquellos cuyo trabajo incluya hablar con nifios.
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Entrevistas en medios masivos

Este grupo incluye entrevistas en television o en radio, conferencias de prensa y
reportes de entrevistas en periddicos y revistas. Por lo regular, un miembro del
personal o un periodistaentrevistaaalguien en el noticiario; comiinmenteaun po-
litico, a una persona socialmente destacada, a un magnate de negocios, a un de-
portista u otra persona importante. Bien puede entrevistarse a un transeunte en
la escena de un accidente, o a un policia relacionado con el cometido de un delito.
Otra aproximacion adoptada por los medios es detener a unas cuantas personas
en la calle para que den su opinién sobre algin tépico actual de atencion de los
medios.

La entrevista radiofénica con respuesta del escucha es otro tipo de entrevis-
ta mediatica. Se monitorean las llamadas de la audiencia y los seleccionados son
entrevistados por el “locutor”. Los propoésitos de la entrevista radiofénica varian:
por un lado, proporciona una oportunidad para intercambiar informacién y opi-
niones; pero, por otro, tiene mayor prioridad el hecho de proporcionar entrete-
nimiento a partir de un comentario provocador sobre algiin asunto emotivo.

Los propositos de las entrevistas en los medios masivos se alternan entre in-
formar y entretener. Cuando se usan para dar cabida a la discusion politica, rara
vez son s6lo informativas. El sesgo (del entrevistador o de la discusion en si) es
un ingrediente comun (ya sea promovido o atacado), que motiva la participaciéon
en los televidentes o radioescuchas.

Ya que las entrevistas de radio y television tienen que acotarse segun las li-
mitaciones del tiempo establecido para cada programa, la habilidad del entrevis-
tador se basa en hacer rendir los pocos minutos de que dispone, proporcionando
entretenimiento al mismo tiempo que informacidén. El entrevistador habil puede
conseguirlo incluso en una entrevista en vivo. Sin embargo, una entrevista me-
diatica pregrabada puede ser como la punta del iceberg: al momento de salir al
aire puede haber sido editada, de tal forma que la entrevista original (por decir,
de media hora) puede presentarse en unos cuantos minutos. No resulta extrafio
que en ocasiones el entrevistado quede disgustado con la version final de la en-
trevista que sali6 al aire.

Sobre todo en televisidn y en los medios impresos, nada se hace mediante el
intercambio verbal solamente. En revistas y peridédicos, las ilustraciones, foto-
grafias y caricaturas crean imagenes poderosas que pueden mejorar o estropear
el mensaje textual atribuido al entrevistado. En la television, el entrevistador
puede crear el ambiente deseado, hostil o comprensivo, cooperativo, combativo
o conciliatorio, con la manipulacién del escenario. La iluminacién, la posicion
del entrevistador cara a cara con el entrevistado, el tipo de mobiliario y las dis-
tancias entre el entrevistador, los entrevistados y la audiencia en el estudio, bien
pueden contribuir al efecto deseado. Incluso la vestimenta puede ser elegida cui-



Entrevistas grupales |15

dadosamente para crear una impresion particular. Las camisas desabotonadas
del cuello se usan para dar un efecto casual; los trajes formales oscuros y las cor-
batas conservadoras dan un efecto de autoridad, mientras que los trajes para las
entrevistadoras deben sugerir eficiencia. Los objetos de utileria y accesorios se
usan como senales (llevar un portapapeles, por ejemplo), e incluso se selecciona
el fondo musical para contribuir con el efecto general.

El televidente o el escucha exigente, por tanto, reconocerd si la entrevista es
principalmente para obtener y difundir informacién, para incitar una respuesta
emocional en el escucha o bien para atacar o favorecer la imagen del entrevista-
dor, mas que para obtener informacidn del entrevistado.

Entrevistas laborales

Las entrevistas laborales constituyen un grupo muy amplio de entrevistas, que
tienen diferentes funciones dentro de los escenarios organizacionales e indus-
triales. Como se observa en el cuadro 2.1, cubren el proceso completo, desde
la solicitud de un puesto y la evaluacidn, hasta la salida de la empresa. Se ha
empleado cuantiosa investigacion en el campo organizacional en esta clase de
entrevistas. En el capitulo 8 se abordaran con mayor amplitud.

En casi todas estas situaciones, las relaciones son asimétricas. Buena parte
de la literatura acerca del tema se enfoca, por ejemplo, en cdmo debe hablar,
vestir y comportarse el entrevistado, de manera tal que pueda dar una buena
impresion a los entrevistadores. La entrevista de evaluacion es un tipo de exa-
men del progreso y la eficiencia del empleado, por parte de mandos superiores.
En las entrevistas de salida, el uso de términos tales como “retiro anticipado”,
“recorte de personal” y otros eufemismos dejan claro que ya no se desea tener
ahi a alguna persona (en la empresa o en el puesto). Las técnicas para tratar esta
situacion se concentran en suavizar el encuentro, empleando un lenguaje calmo,
tratando de quedar en buenos términos y de preservar la dignidad del empleado
al que se despide. La implicacién emocional puede tornarse significativa para
ambas partes.

Entrevistas grupales

Una entrevista grupal tiene lugar cuando el individuo es reemplazado por un
grupo: en ocasiones, los entrevistadores forman el grupo; otras veces, los en-
trevistados lo integran. Ejemplos comunes son las entrevistas elaboradas por
un panel de entrevistadores y las entrevistas con miembros de una delegacion
(grupo de representantes de una comunidad mayor).
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El panel de entrevista

Con frecuencia, un panel de entrevistadores aplica las entrevistas de seleccion;
este panel estd integrado por representantes de los empleadores ademas de
un nimero determinado de otras personas, como “expertos” en el tema, llama-
dos por su reputacion en el campo, tal como ocurre con muchos profesionales.
Pueden ser, también, representantes de otros grupos que tienen interés en el to6-
pico, o que pueden ser traidos para asegurar que las condiciones de igualdad no
sean alteradas. Esto puede llevar a la conformacién de un panel con miembros
entremezclados.

En los paneles, es el grupo el que tiene el papel de entrevistador y el can-
didato es el entrevistado. Los criterios de selecciéon pueden ser definidos con
precision o establecidos vagamente para ampliar la red. Sin embargo, lo que se
establece en el papel puede no ser lo que domine en el proceso real de la entre-
vista. La relacién puede ser satisfactoria y efectiva si el panel entrevistador cuida
sus habilidades para realizar la entrevista, aun cuando el entrevistado no tenga
éxito.

La delegacion grupal

Una situacién contrastante con el panel de entrevista se observa cuando el en-
trevistador es un solo individuo y los entrevistados componen un grupo. Tal si-
tuacién ocurre cuando una delegacién busca una entrevista con el representante
de una organizacién, quien funge como vocero. El representante podria ser el
gerente de una fabrica, un politico o el jefe de una agencia de gobierno; mientras
que una delegacion podria estar formada por representantes de un sindicato,
por miembros de una organizacién comunitaria, por lideres de un grupo étnico
particular o ser un grupo nominado por estudiantes de alguna universidad.

La delegacion comercial y cultural es una variante de esta situacién. En
ocasiones, los delegados vienen de otro pais, en la denominada misién de “in-
vestigacion”, o los miembros de una delegaciéon de un pais se encuentran con su
contraparte de otro pais. Estas entrevistas pueden complicarse debido a problemas
culturales y de comunicacion, sobre todo cuando se usan diferentes idiomas.

Puede haber mas de una persona designada para recibir a la delegacion, y
ésta puede asignar el papel de vocero a mas de un individuo. Por momentos,
tales encuentros pueden tornarse de mucha confrontacién y ser muy emotivos,
con cada una de las partes a la defensiva. (Un ejemplo tipico es un grupo de
protesta que envia representantes a encontrarse con politicos y agentes involu-
crados en el tema.)

Las entrevistas grupales son también comunes en la industria turistica, don-
de los guias explican al grupo asuntos tales como la siguiente fase del viaje, los
antecedentes historicos del sitio, las condiciones de hospedaje en grupo, y demas.
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La entrevista focalizada

Otra variante de la entrevista grupal, la entrevista focalizada, utiliza a un grupo
para compartir una experiencia controlada y luego responder preguntas acerca
de esa experiencia. Por lo comun, se pide al grupo que vea un video o una pelicu-
la, que escuche una grabacién o que observe un conjunto de estimulos visuales
en una sala de proyeccion (auditorio o cine).

Este tipo de entrevista ha sido muy utilizada para investigacion. Tiene la
ventaja de que todos los participantes ven o escuchan el mismo estimulo. Las
preguntas acerca de sus reacciones pueden formularse directamente al grupo o
de modo individual. Sin embargo, cuando las preguntas se dirigen a todo el gru-
po pueden surgir varios problemas. ;En qué medida las opiniones expresadas
estan inducidas por aquellos miembros que hablan mas, y en qué medida éstos
ignoran los puntos de vista de los miembros mas timidos? ;Puede el entrevista-
dor mantener el control de la discusién de modo que no se desvie del foco del
ejercicio? Por otro lado, cuando se hacen preguntas a cada miembro del grupo,
el problema central es el tiempo. Cuando el grupo es pequeiio, éste no sera un
problema serio; pero, si el grupo es grande, algunas distracciones pueden influir
en la mente de los individuos y en la fuerza de su opinién, asi como en el nivel
general de motivacidén.

Si las condiciones de investigacion lo permiten pueden usarse pantallas o
resguardos individuales, pero puede ser que la respuesta grupal sea aquello en
lo que estd interesado el investigador. Las dos situaciones, respuesta individual
versus grupal, pueden producir diferentes tipos de resultados.

La entrevista dirigida

Utilizada en situaciones de investigacion, la entrevista dirigida combina la entrevis-
ta con cuestionarios, pruebas o tareas. Conlleva un valor particular cuando existen
barreras de idioma y se enfrentan dificultades culturales, educativas o intelectuales.
Se hacen preguntas al entrevistado, quien junto con el entrevistador trabajara en
ellas para poder responderlas. Conforme aquél y éste avanzan, el entrevistador pue-
de responder algunas preguntas para clarificar puntos, animar a exponer y resolver
dudas del entrevistado. En una situacion de investigacion, debe ponerse atencion
al problema de la “sobredirecciéon”; es decir, guiar de mas al sujeto, y por tanto, de
introducir sesgos. En situaciones clinicas, el problema principal es el prejuicio sobre
las respuestas y, por ende, la interpretacion distorsionada de motivos y razones.

La entrevista dirigida puede conducirse de modo individual, pero también lle-
varse a cabo con grupos pequefios. Al igual que en la entrevista focalizada, debe
tomarse en cuenta la posible influencia de uno de los miembros del grupo sobre las
respuestas de los demas.
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La entrevista de discusion grupal

Casi siempre, una entrevista de discusidn grupal se realiza en un contexto infor-
mal, con los miembros del grupo reunidos para discutir algin tema de interés
comun. En este caso, el entrevistador tiene el papel de lider del grupo, cuya tarea
es establecer la estructura de la discusidon, ademas de animar la participaciéon de
los miembros del grupo. Esta técnica se usa en la psicoterapia grupal, pero tam-
bién se utiliza con frecuencia en los grupos religiosos y de asistencia publica, asi
como en el trabajo con adolescentes.

Cuando se usa como técnica de investigacidn, es necesario grabar en video
o en audio, para registrar el contenido y la direcciéon de lo que se discute. En
una atmosfera libre y abierta, es probable que algunos de los miembros mas
dominantes hablen mas alto y durante mas tiempo, y puede ser dificil evitar que
varios participantes hablen al mismo tiempo sobre algin aspecto con el que se
sientan emocionalmente involucrados. Cuando se elige a los miembros del grupo
para representar las posiciones opuestas de un aspecto (como es frecuente en
el caso de las entrevistas de medios masivos, discutidas antes), puede tornarse
muy dificil para el moderador (entrevistador) mantener el control.

La posicidn fisica de los participantes también se convierte en una consi-
deraci6n importante: ya sea sentados en una mesa redonda, situados en lados
opuestos y el entrevistador en el centro, o sentados en filas mirando hacia el
entrevistador. En cada caso se crean diferentes efectos psicoldgicos, tanto para
los participantes como para el entrevistador.

Otro elemento importante es el tamafio del grupo. Si se trata de que el grupo
sea informal, el tamafio debe ser relativamente pequefio. Un grupo de alrededor
de veinte personas puede dividirse facilmente en subgrupos sin que ésta sea
la intencién original; y si el grupo es mayor a veinte, la situacién se convertira
en una representacion, el entrevistador dirigira las preguntas de una persona a
otra, como si fuese el director de una orquesta.

Entrevistas de consejeria

Esta variante comprende un grupo muy grande de entrevistas, las cuales son
bastante utilizadas por cuantiosos profesionales. Difieren de las discutidas antes
en que, por lo regular, existe una expectativa de ayuda en una situaciéon proble-
matica, y por ende, se desea que ocurra algun cambio en el comportamiento.
El “comportamiento” en este sentido contempla las actitudes y demas impli-
caciones de cada situacion asi como las acciones. Puede darse incluso el caso
de que la consejeria incluya alguna otra persona o personas, como en el caso de
conflictos familiares. Las entrevistas de consejeria pueden ser individuales, pero
también se aplican en sesiones grupales (descritas con anterioridad).
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Los contextos clasicos para tales entrevistas son la consejeria para parejas,
para juicios de lo familiar, para combatir el uso de drogas y alcohol y para aspec-
tos escolares. Las entrevistas de consejeria que devienen de un evento traumati-
co, por ejemplo, posterior a un accidente severo, un asalto, un incendio, o cuando
alguien estuvo presente mientras otros perdieron la vida, son importantes para
ayudar a las personas a recuperarse del trauma y enfrentar las dificultades de
dicha situacion.

La entrevista es un aspecto importante de la consejeria. Se utiliza para ob-
tener informacion, pero también para ayudar a los sujetos a expresar sus ne-
cesidades, temores y aspiraciones para procurarles un desarrollo saludable. El
consejero-entrevistador representa una figura no amenazante que brinda apo-
yo. Tal vez se necesite mas de una sesion para tratar problemas complejos, por
lo que la relacion entre el consejero y el cliente puede cambiar a lo largo del
tiempo.

En apariencia, la estructura de estas entrevistas parece ser mas flexible que
la de otras modalidades ya expuestas. En el contexto de la consejeria se pondra
mucho énfasis en el desarrollo de una buena relacién entre el entrevistador y el
entrevistado, y habra mucha exploracion de las respuestas.

Es importante aclarar aqui que este libro no trata sobre técnicas de conseje-
ria. La consejeria requiere entrenamiento especial; no es para el entrevistador
inexperto. (Existen muchas fuentes de referencia y todo estudiante de consejeria
serio debera consultarlas.)

Entrevistas clinicas

Las entrevistas clinicas cubren un gran abanico de situaciones y, al igual que las
entrevistas de consejeria, se preocupan por obtener informacién con la expec-
tativa de algin cambio benéfico. De cualquier forma, en algunas situaciones cli-
nicas, el cambio puede ser el resultado directo del tratamiento que proporcione
el personal clinico, en vez de surgir del comportamiento del propio sujeto y de
la reflexion respecto de la situaciéon. Las entrevistas hospitalarias, médicas, psi-
quiatricas, paramédicas y psicoterapéuticas caen en este grupo.

Una caracteristica importante de la entrevista clinica es la necesidad de obte-
ner informacién confiable paratrabajar, para diagnosticar el problema del pacien-
te. Otra consiste en establecer una relaciéon de confianza entre el paciente/
cliente y el entrevistador (médico, psicélogo o cualquier otro). Un problema para
muchos pacientes es la asimetria percibida en cuanto al estatus o poder entre
ellos y el entrevistador: el profesional todopoderoso que lo sabe todo, frente al
sufrido y atemorizado paciente.

El lector notara que en la consejeria, el entrevistado es un cliente. La dis-
tincion entre ser un paciente y ser un cliente conlleva un cambio en el papel
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del entrevistador, lo cual marca una diferencia en la relacién interpersonal. En
una situacion de consejeria, el cliente permanece bajo su control (sujeto activo,
que responde o no), mientras que en los contextos clinicos de un hospital o una
cirugia, es el personal clinico quien controla la direccién del tratamiento del pa-
ciente (pasivo frente a una situacion de la que es objeto padeciente mas que
sujeto actuante).

Entrevista cognoscitiva

Esta entrevista se usa en situaciones de estrés, como el que aparece después
de una experiencia traumatica, al atestiguar accidentes, crimenes o desastres
naturales, y en la presentacion del testimonio de nifios en juicios familiares. Su
propésito es ayudar en el recuerdo preciso de los eventos, de los sentimientos
asociados y del contexto ambiental. Es relativamente poco estructurada (se-
miestructurada); se basa en colaborar con el entrevistado para que poco a poco
reconstruya un recuerdo dificil o doloroso. No es en si misma una situacién de
consejeria, pero la experiencia puede tener efectos catarticos. La evidencia de la
investigacion y el uso de este tipo de entrevista por la policia de Gran Bretafia,
indican que es un medio confiable para acceder al recuerdo de eventos estresan-
tes (ver cap. 15).

Entrevista para investigacion

Esta seccion se relaciona con aquellas entrevistas que constituyen los medios con
los que el investigador obtiene los datos requeridos. Las entrevistas de investi-
gacion difieren de las variedades clinicas y de consejeria de muchas maneras.
Primeramente, no intentan ser un agente de cambio, incluso cuando la participa-
cion en una entrevista intensa puede alterar las actitudes y la conducta posterior
de una persona. El investigador debe revisar el problema para asegurarse de que
las preguntas sean consistentes de un entrevistado a otro y, en lo permisible, evi-
tar posibles sesgos, para que las respuestas de un grupo puedan ser codificadas
y analizadas de manera efectiva. Debe tenerse precaucién al seleccionar a los
sujetos de acuerdo con criterios claramente definidos, que cubran las necesida-
des del plan de investigacion. Excepto en estudios longitudinales, el investigador
rara vez tiene mas de una oportunidad para obtener las respuestas.

Los datos de investigacion de las entrevistas también difieren de los datos
obtenidos con cuestionarios y pruebas o escalas psicologicas. La caracteristica
distintiva es que esta entrevista se lleva a cabo de manera verbal, lo que signi-
fica que los factores relacionados con la comunicacion interpersonal adquieren
importancia. Empero, la entrevista tiene la ventaja de que puede obtener infor-
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macion adicional al indagar o explorar las respuestas iniciales. Las razones de
cada respuesta pueden sondearse y todas las preguntas pueden responderse sin
déficit. Esto afade riqueza a los datos, permitiendo descubrir las diferencias in-
dividuales de opiniones y formas de pensar.

Los métodos disponibles son muchos y también pueden combinarse con
otros mas como los cuestionarios y las escalas. Como se sefiala en las descrip-
ciones de la entrevista focalizada y de la entrevista guiada, se pueden usar dife-
rentes tipos de experiencias-estimulo en combinacién con las preguntas de la
entrevista.

La metodologia de investigacion requiere una cuidadosa preparacion del
programa de la entrevista y del desarrollo de sistemas adecuados de codifica-
cion de las categorias. Esto se discutira en el capitulo 7.

I: RESUMEN

El objetivo en este capitulo ha sido mostrar los diferentes y muy variados contextos
en que la entrevista se lleva a cabo y los diversos métodos que sirven a varios pro-
positos en esos contextos. Desde la mas simple (la entrevista de informacion) hasta
la mas compleja (la entrevista clinica y de investigacion), todas tienen en comun una
cualidad dinamica que surge de la interaccion entre entrevistador y entrevistado.

Las entrevistas se usan en multiples ambitos y nunca deben ser tratadas a la lige-
ra;la gente que dedica tiempo y esfuerzo a responder las preguntas del entrevistador
merece atencion y respeto. La relacion entre el entrevistador y el entrevistado es
compleja, como se demostrara en el siguiente capitulo.
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Capitulo 3

no delosaspectos masinteresantes delaentrevista,y por

tanto, uno de los mas demandantes, es la relacién que se

dé entre el entrevistador y el entrevistado. Esta es una
relacion dinamica que se desarrolla conforme avanza la sesion.
Inicia en la primera ocasidn en la que dos personas interactiian
y puede cambiar de muchas maneras antes de que la entrevista
concluya. En este capitulo se mostrard, en un primer tiempo,
como utilizar esta relacidn de tal forma que queden satisfechas
las necesidades tanto del entrevistador como del entrevistado.
La segunda parte tratara sobre los aspectos éticos que afectan
esta relacion y la integridad de los entrevistadores.

Conforme usted aprenda las técnicas de una buena entrevista, descubrira las di-
ferencias que existan entre los entrevistados. También hay diferencias entre los
entrevistadores y cada uno puede desarrollar su propio estilo. Eso no significa
que no coexistan principios basicos a seguir. Por el contrario, un buen entrevis-
tador conoce y usa estos principios basicos de modo que respondan a la situa-
cion particular.

La naturaleza dindmica de la entrevista es cierta para todas las diversas cla-
ses de entrevista descritas en el segundo capitulo, pero existen diferencias en
cuanto a la forma en que se permite el desenvolvimiento de la relacion inter-
personal. Por ejemplo, las entrevistas de investigacién requieren de mucho mas
control formal que las entrevistas de consejeria respecto de la manera de pre-
guntar. En la entrevista de investigacion no se debe permitir que la relaciéon con
el sujeto interfiera con la recoleccidn de datos sin sesgo, mientras que en muchas
de las entrevistas de consejeria o clinicas, el desarrollo de una relacién de con-
fianza es esencial para avanzar y, por ello, puede tomar mucho mas tiempo el
desarrollo de un buen rapport entre el investigador y el entrevistado.
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Muchos factores contribuyen a la cualidad dindmica de la entrevista. En este
capitulo se exponen los factores interpersonales. En los capitulos posteriores
se analizard la forma de usar las preguntas, su orden, la exploracion y otras ca-
racteristicas estructurales para crear el estilo que servira a los propdsitos espe-
cificos de los diferentes tipos de entrevista. Las relaciones interpersonales son
prioritarias porque éstas influyen a los otros factores estructurales. Hay que re-
conocer, también, las diferencias individuales entre el entrevistador y el entre-
vistado, que deben ser consideradas en el desarrollo de la relacién. Se presentan
factores sociales, culturales, cognoscitivos y emocionales que deben manejarse
con efectividad.

APERTURA DE LA ENTREVISTA

Existen tres fases importantes en toda entrevista: apertura o inicio, desarrollo
de los aspectos principales o climax y la conclusién o cierre. Lo que suceda en la
fase inicial establece el escenario de lo que sucedera en las siguientes fases, por
lo que es importante asegurarse de que la entrevista inicie bien.

La entrevista en realidad comienza cuando el entrevistador tiene el primer
contacto con el entrevistado. Si el entrevistador es quien busca la entrevista, el
contacto puede ser telefénico, por un acercamiento personal o por un documento
en que se solicite la cooperacién del entrevistado. De otra forma, puede ser que
el entrevistado se acerque, como en el caso de los departamentos de asesoria, los
servicios de consejeria telefonica o cuando el paciente solicita una consulta.

Las primeras impresiones son importantes. Aunque el entrevistador cui-
dadoso intentara no formular juicios rapidos sobre las personas, las claves o
sefiales que dan la voz, la apariencia y las diversas conductas no verbales, se
interpretan e influyen en la actitud del entrevistador hacia el entrevistado, aun
sin intencion. El entrevistado, que no tiene las mismas limitaciones que el en-
trevistador, puede utilizar claves similares para emitir sus juicios sobre el en-
trevistador. Estas reacciones ocurren en el primer contacto; es entonces tarea
del entrevistador edificar su trabajo sobre impresiones favorables, pero estar
advertido de no formular juicios falsos con base en estereotipos anteriores o
desfavorables.

Rapport

Una de las primeras tareas del entrevistador es desarrollar un buen rapport con
el entrevistado. Rapport es el término con que se designa una relacién cémoda,
cooperativa entre dos personas, en la que se mantienen sentimientos de satisfac-
cién y una comprension empatica de la posicion del otro.
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La gente no siempre es capaz de expresar estos sentimientos con claridad o
entender por qué existe un buen rapport. Pueden decir, por ejemplo, “parece que
somos capaces de llevarnos bien”; “estamos en el mismo canal”, o “esta persona
parece entender todo de mi”.

El rapport es un estado psicolégico que incluye procesos cognoscitivos y
emocionales. Los procesos emocionales se relacionan con los sentimientos de
bienestar, aceptacion y falta de agresion; los cognoscitivos se relacionan con las
evaluaciones y atribuciones favorables. Muchas conductas observadas caen en
estas evaluaciones; pueden basarse en la apariencia, el estilo de lenguaje o las
caracteristicas sociales y fisicas del ambiente.

Los factores mas importantes que influyen en el rapport son la conceptuali-
zacidn de la situacién por parte de los participantes, aunado a lo que se hubiera
transmitido al entrevistado sobre el contenido y el propdsito de la entrevista.
También debe recordarse que una entrevista es una interaccion social, dado
que tiene lugar en un entorno social donde se involucran las normas culturales
de la conducta social. Cuando las concepciones del entrevistador y el entrevis-
tado se corresponden en gran medida, es probable que se establezca un buen
rapport. Sin embargo, el componente emocional puede apoyar o invalidar esos
efectos favorables. La ansiedad, el temor y los sentimientos de rechazo y poca
estimacion ante los ojos del entrevistador, bien pueden provocar reacciones
emocionales desfavorables. Las normas de educaciéon pueden enmascarar tales
sentimientos.

Factores cognoscitivos en el desarrollo del rapport:
conceptualizacion de la situacion de entrevista

El entrevistado necesita conocer el motivo de la entrevista, las referencias del
entrevistador, lo que se va a hacer con la informacion, si la entrevista es con-
fidencial, y, si lo es, la manera como se garantizara la confidencialidad. Si los
entrevistados toman parte en una encuesta de opinién o en un estudio de inves-
tigacion, necesitan saber como y por qué fueron seleccionados. Tener una clara
comprension de su papel ayudara a crear una buena relacién que los guiara du-
rante el resto de la entrevista.

El entrevistador también necesita tener esta misma clase de claridad concep-
tual sobre la relacion. Existe la necesidad de conocer la diferencia entre empatia
y simpatia, entre una actitud amigable y una actitud intrusiva, y entre alentar la
participacion y prometer recompensas por participar.

Factores sociales en el desarrollo del rapport

La mayoria de las personas desean que los encuentros interpersonales con los
demas sean placenteros; quieren ser agradables, parecer aceptados. Las normas
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de educacion en cualquier cultura facilitan la interaccion social y deben usarse
para ayudar a establecer el rapport. Otros factores sociales se relacionan con el
ambiente en el que la entrevista tiene lugar. El uso del lenguaje, la apariencia
y los estilos de vestir afectan las primeras impresiones y evocan atribuciones
estereotipadas que, por ende, afectan el desarrollo del rapport. Estos factores
se discutiran en capitulos posteriores, donde se sugieren formas practicas de
conducir la entrevista.

Factores afectivos en el desarrollo del rapport

El papel que desempefian estos factores variard de acuerdo con el tipo de en-
trevista. Muchas entrevistas provocan altos niveles de ansiedad; por ejemplo,
cuando la persona se acerca al personal clinico o a un consejero con la esperanza
de resolver un problema serio. Frecuentemente la ansiedad ocurre cuando el
entrevistado (de modo correcto o incorrecto) percibe una diferencia de esta-
tus respecto del entrevistador. En ocasiones, la ansiedad se expresa en forma de
hostilidad y agresion encubiertas, como se demostrard mas adelante, al tratar
con entrevistados hostiles.

Interaccion de factores cognoscitivos,
sociales y afectivos

Los aspectos emocionales de la relacién afectan los aspectos cognoscitivos de
varias maneras. La ansiedad puede inducir a que se produzca un pensamiento
desorganizado, a olvidar detalles y secuencias temporales y a dejar incompletas
las respuestas. Estados de atracciéon emocional significativa también producen
sesgos, como respuestas adornadas; esto es, se dan respuestas que el entrevis-
tado piensa que complacen, mas que representar la situacidon exacta o la opinion
real.

Los aspectos sociales estan influidos por factores afectivos, pero también
pueden usarse para controlar el comportamiento afectivo. Por ejemplo, las nor-
mas de educacién pueden usarse para evitar dar una respuesta ofensiva, o pue-
den usarse perogrulladas sociales para enmascarar sentimientos de ansiedad u
hostilidad. Si el topico despierta emociones profundas, las normas sociales pue-
den usarse para desviar o sortear preguntas adicionales.

Introduccion del uso de equipo de grabacion

Si el contenido de la entrevista va a ser grabado, por ejemplo en audio o video,
o si se van a tomar notas detalladas, el entrevistado debe conocer el destino de
esas grabaciones y registros. Muchas personas no confian en las grabaciones, lo
cual puede afectar el desarrollo de una buena relacién con el entrevistador. Por
ello, es importante explicar con claridad lo que se hara con la grabacion. Puede
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prometerse el anonimato; pero, si se hace, la promesa debe cumplirse. Un ejerci-
cio puede disipar la ansiedad.

DESARROLLO Y CIERRE DE LA ENTREVISTA

Relaciones interpersonales en la fase intermedia

En tanto que es importante empezar de manera correcta, deben mantenerse las
buenas relaciones. Los puntos a observar son: el efecto del contenido de las pre-
guntas, el orden en que seran presentadas, y la posible presencia de sesgos u
otros rasgos emocionales para las buenas relaciones.

El mismo grupo de tres factores —cognoscitivos, sociales y afectivos— con-
tinda presente; pero si antes (en la fase inicial) debia obtenerse la atencién, aho-
ra se requiere mantenerla. Si el tema es de interés para el entrevistado, dicha
exigencia se presenta por ambas partes. No obstante, en algunos casos de la en-
trevista de investigacion podria esperarse que las necesidades del entrevistador
fueran mayores que las del entrevistado. La razoén inicial para seleccionar a esa
persona como sujeto continda siendo relevante en las siguientes etapas. Si las
preguntas no son vistas por el entrevistado como relevantes, la relacion se dete-
riorara con rapidez.

Los factores cognoscitivos son inherentes en la redaccion de las preguntas y
la estructura total de la entrevista (véanse caps. 4y 5).

Relaciones interpersonales en el cierre
de la entrevista

Conforme la entrevista llega a su conclusidn, el entrevistado no debe quedar “flo-
tando en el aire”: esperando mas, sintiendo que habia sido prevenido de haber di-
cho lo que dijo. Sin importar que se haya mantenido una buena relacién durante
el cuerpo principal de la entrevista, si ésta termina sin que sienta haber alcanza-
do una conclusién apropiada, lo bien hecho quedara desecho, la relacion que-
dard inconclusa. Por lo tanto, es importante prestar atencion a la forma en que
la entrevista se vaya cerrando paulatinamente, para dar un sentido de relajaciéon
y conclusion.

Tanto el entrevistador como el entrevistado deberian ser capaces de termi-
nar con el sentimiento de haber participado en una experiencia satisfactoria que
valio la pena. Para ayudar a crear ese sentido de satisfaccion reciproca, el entre-
vistador goza de varios métodos disponibles.
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* Alertar al entrevistado respecto a que la entrevista esta cercana a su fin.

* Agradecer al entrevistado por su participacion.

* Preguntarle si hay algo mas que le gustaria comentar.

* Si el topico fuese muy estresante, habra que llegar al final de la entrevista
gradualmente, tocando puntos cada vez menos amenazantes.

* Darle tiempo para la conclusion al planear los tiempos de que se dispone.
No apresurar al entrevistado como si su tiempo fuera menos valioso que
el del entrevistador. Apresurar la conclusion sugiere que el entrevistado
solo esta siendo utilizado para los propositos personales del investigador, en
vez de ser alguien que tiene algo importante que aportar sobre el tema.

* Mantenga su cuaderno de notas abierto o la grabadora encendida hasta
que haya dado el agradecimiento final. Sin embargo, algunos entrevista
dos que hubieran estado muy ansiosos solo se explayaran abiertamente
cuando se den cuenta de que todo termind y que ya no se lleva un registro
formal. No los silencie abruptamente; trate de mantener la buena relacién,
y grabe o escriba sus notas tan pronto y tan completas como le sea posible
una vez terminada la entrevista. Revise sus técnicas sobre la forma en que
podria haber construido una mejor relacion.

EMPATIA, SIMPATIA Y ACTITUDES CRITICAS

En muchos casos, los entrevistadores tienen que tratar asuntos sensibles o de-
licados. Los entrevistadores, como cualquier persona comun, no son inmunes
a las reacciones del comportamiento de los demas. Situaciones de extrema an-
gustia pueden evocar sentimientos intensos de simpatia, mientras que las evi-
dencias de agresion, poca amabilidad o ilegalidad pueden evocar sentimientos
de ira, disgusto y actitudes criticas con notoria antipatia. ;Cé6mo puede el en-
trevistador mantener una buena relacién interpersonal con un entrevistado al
que se percibe como inmerecedor de actitudes favorables? ;Cémo no ver a una
persona angustiada con mas simpatia? ;Cémo puede el entrevistador mantener
una mente abierta ante sentimientos criticos hacia el entrevistado, ya sean favo-
rables o desfavorables?

Tales temas surgen con mayor frecuencia en las entrevistas de asistencia so-
cial. Pueden presentar serias dificultades para los psicologos y trabajadores
sociales, para quienes trabajan en prisiones; para aquellos que tratan casos de
violacién, de abuso infantil o violencia doméstica, y en los juicios de lo fami-
liar y entrevistas de consejeria. Muchos topicos de la entrevista de investigacion
también pueden encontrarse con esta clase de respuestas y reacciones.
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Para obtener informacién confiable, el entrevistador tiene que mantener es-
tas actitudes criticas separadas de la relacién con el entrevistado. ;C6mo se logra
esto? La respuesta se basa en distinguir la empatia de los sentimientos, ya sean
éstos de simpatia o antipatia.

Empatia

La empatia es un proceso cognoscitivo que conlleva el comprender la forma en
que otra persona ve la misma situacién. Es “ponerse en los zapatos del otro”. En
algunos casos, el efecto lleva a un juicio que involucra menos antipatia, pero esto
no se asimila al concepto de empatia. La empatia no siempre es facil de lograr,
pues requiere de una conceptualizacion compleja de las conductas y los moti-
vos; mas le da al entrevistador amplitud y profundidad de comprensién. Como
el entrevistador se esfuerza por obtener esta comprension, la relacién entre el
entrevistador y el entrevistado tiene probabilidad de mejorar y mantenerse de
ahi en adelante.

El desarrollo de la empatia no impide al entrevistador hacer juicios, pero le
permite que esos juicios estén basados en sustentos mas amplios. La empatia
ayuda a comprender las razones por las cuales la gente se comporta o piensa de
determinada manera, pero no excusa o condena. De igual forma, auxilia al entre-
vistador a lidiar con concepciones precipitadas o con reacciones incomodas ante
ciertas partes de la informacidn.

Simpatia

Literalmente significa “sentir con”, pero en muchas situaciones implica senti-
mientos amables hacia otra persona. Una diferencia importante entre simpatia y
empatia es que los sentimientos son un componente esencial de la primera, pero
no necesario para la empatia.

La simpatia no necesariamente involucra un intento por entender una situa-
cion desde el punto de vista de otra persona. Puede ser simplemente sentir pena
por una persona angustiada, sin comprender los antecedentes de su angustia.
Puede incluir también sentimientos favorables de alegria, incluso de euforia, sin
conceptuar las razones de esos sentimientos. Mas atn, la simpatia no siempre es
reciproca, a pesar del significado semantico de la palabra.

Expresar simpatia no ayuda mucho al desarrollo de una relacién interper-
sonal efectiva en la entrevista. Puede volverse imposible mantener la relacion si
los sentimientos cambian por la informacion que se revela en etapas posteriores
de la entrevista.

De mayor importancia es que los sentimientos de simpatia pueden producir
sesgo; en el contenido de las preguntas, en la forma en que se plantean y en el
modo en que se interpretan las respuestas.
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Reacciones a actitudes criticas

Si el entrevistador muestra sentimientos de antipatia hacia el entrevistado, la
relacion no sera la que conduzca al desarrollo y mantenimiento de un buen ra-
pport. Las actitudes criticas condenatorias también pueden producir sesgos.
Tales actitudes se vuelven obvias para el entrevistado, quien entonces reacciona
a la defensiva. Puede tornarse poco comunicativo, con respuestas incompletas
o inadecuadas, distorsionar sus respuestas para dar una impresion mas favora-
ble, o incluso abandonar la entrevista, acompafiando su salida con comentarios
ofensivos.

CONSIDERACIONES ETICAS

Ya sea en la entrevista de investigacion o en la de asistencia social, los estudian-
tes y profesionistas tienen la obligacion de mantener estandares éticos. Estos
estandares, por lo general, se establecen como “lineamientos” o “codigos éticos”
para la profesion. En la investigacién universitaria de Estados Unidos tales es-
tandares los establece la National Health and Medical Research Council (Consejo
Nacional de Investigacion Médica y Salud). Las organizaciones comerciales pue-
den presentar requisitos similares, aunque a veces sus controles proceden uni-
camente de requerimientos legales y no de una instituciéon profesional. Existen
también demandas especificas vinculadas con las clases de relaciones comunes
del ramo. Por ejemplo, una relacion entre el psicélogo y el paciente puede diferir
de la que sostiene un abogado o un trabajador social, o de aquella que se produce
en una encuesta de opinién. A pesar de estas diferencias, existen determinadas
consideraciones éticas que se aplican a cualquier entrevista en la que deba de-
sarrollarse y mantenerse una relacidn efectiva reciproca entre el entrevistador
y el entrevistado.

Sin embargo, primero debemos estar seguros de lo que significa el término
“ética”. El Shorter Oxford English Dictionary define “ética” como “sustantivo, plu-
ral y pocas veces singular, (1a) ciencia de la moral, tratado sobre esta, principios
morales, reglas de conducta, todo el campo de la ciencia moral. Por tanto —a.
adjetivo.”

Es obvio que las interpretaciones de lo que constituyen los “estdndares éti-
cos” pueden variar mucho entre individuos, entre culturas y contextos sociales.
El entrevistador que trabaja en un escenario particular debe cumplir con los
principios morales aceptados por esa cultura. Un asunto de gran importancia en
la entrevista transcultural es, entonces, balancear las demandas de éticas cultu-
rales en conflicto. Por ejemplo, un entrevistador occidental tal vez no vea como
conflicto ético el hecho de que un entrevistador (hombre) interrogue a una mu-
jer individualmente y en privado, pero para muchas personas de la cultura isla-
mica esto podria ser ética y moralmente inaceptable. Aun entre los miembros
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de la propia cultura, las opiniones pueden diferir y cambiar con el tiempo. Los
estandares éticos no son inmutables, como lo muestra la historia de cualquier
civilizacion.

Referencias del entrevistador

El asunto de las referencias del entrevistador es de particular relevancia en
encuestas de opinion, en entrevistas telefénicas y de investigacién, especial-
mente aquellas realizadas por estudiantes. También resulta importante cuan-
do otro profesionista toma un caso en el que un asistente social anterior habia
desarrollado una buena relacién.

La demanda ética mas importante es que el entrevistador debe presentarse
a s mismo con honestidad. Si usted es un entrevistador que esta estudiando,
debe identificarse a si mismo como estudiante, no como representante de su
universidad, colegio, departamento o futura profesion. Un estudiante de psico-
logia no debe presentarse como psic6logo o como cualquier otro profesional.

En estudios realizados por estudiantes deben presentarse las referencias
del supervisor. Esto significa que alguien debe asumir la responsabilidad si las
cosas salen mal. La mayoria de las universidades y colegios tienen cédigos de
ética estrictos que cubren la investigacidn, lo que incluye las entrevistas reali-
zadas por estudiantes. Si el cddigo se sigue con propiedad, inclusive se propor-
ciona al estudiante cierta inmunidad contra el error. Aprender una habilidad
nueva y dificil que involucra contacto con la gente puede generar algunos erro-
res y cuando esto ocurre, los estudiantes necesitan contar con apoyo.

En las encuestas de opinion, en particular en la entrevista telefénica, es
crucial que las referencias del entrevistador estén disponibles para ser con-
sultadas. El encuestador telefénico se presenta a s mismo con palabras como
las siguientes: “;Sefior Sanchez? Soy Juan Godinez de... y estoy realizando una
encuesta sobre... Usted ha sido seleccionado al azar (o quizas “especialmente
seleccionado”) para tomar parte en esta encuesta.” ;Cémo puede el futuro su-
jeto encuestado asegurarse de que todo realmente es como se representa? Una
solucién serfa que el entrevistador enviara un correo electrénico (o tal vez
una carta) antes de hacer la llamada telefonica, en donde explique la natura-
leza de la entrevista, su propdsito y el uso que se dara a las respuestas, apun-
tando datos como direcciéon y niumero telefénico de un contacto en caso de que
se quiera verificar la autenticidad del entrevistador. Sin embargo, en muchas
encuestas telefénicas no se cumple con esto. Si le preguntan al encuestador,
y solo si le preguntan, éste da el nombre del contacto al que se puede llamar.
Pero, ;cudl es la garantia de que la persona que llama y el contacto sean quie-
nes aseguran ser?

Algunos encuestadores de opinion que realizan pruebas de mercado no
dan el nombre de la organizacién o compaifiia que auspicia el sondeo. Dado que
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dicha compaiiia utiliza las respuestas para incrementar las ventas de sus pro-
ductos, los encuestados podrian justificarse al pedir un pago por sus valiosas
opiniones.

En todos los casos de entrevistas cara a cara, el entrevistador deberia tener
a mano una declaracién clara y verificable que indique su identidad, el puesto
que ocupa, quién es el responsable y cdmo pueden verificarse las referencias.

Promesas de anonimato

Con frecuencia la promesa de anonimato se emite en encuestas de opinién y
en entrevistas de investigacidn. Puede ser atractivo, tanto para el entrevistador
como para el entrevistado, sugerir que el entrevistado sea libre de expresar su
opinidn, sin temor a represalias. Sin embargo, ofrecer el anonimato es mas facil
que mantenerlo.

Primero, considere si se justifica la promesa de anonimato. ;Cual seria la
diferencia entre usar u ocultar los nombres?

En la busqueda de opiniones mediante entrevistas de investigacidn, puede
prometerse el anonimato cuando los datos pudieran usarse contra el entrevista-
do. Si se hace esa promesa, significa que no se usaran los nombres a lo largo de
toda la entrevista y que no se permitiran registros o grabaciones que revelen la
identidad.

Una dificultad se presenta cuando el entrevistador olvida que no debe usar
el nombre del entrevistado, y hasta podria escaparsele el dato después en el
desarrollo de la entrevista o al final de la misma. El entrevistador puede darse
cuenta de esto solo al terminar la entrevista, cuando el entrevistado ya no se
siente engafado y traicionado.

Suponga que la entrevista es una encuesta telefénica. No se le pregunta el
nombre ni se usa éste en el curso de la entrevista. Se supone que la entrevis-
ta es anonima. Pero, ;qué otra informacion de identificacion tiene el que llama
acerca del que responde? Obviamente, un nimero telefénico puede obtenerse
de cualquier directorio, en el que también aparece la direccion de residencia. ;A
qué otras listas o bases de datos se puede tener acceso en los que se conozca la
identidad del entrevistado junto con otra informacioén personal? Tales listados
son de compraventa comercial.

En entrevistas grabadas para la television, ocultar la cara de la persona para
proteger su identidad es una practica comun. ;Qué es lo que permanece andni-
mo? La voz (aunque también se puede distorsionar electronicamente), la ropa
y el escenario circundante se combinan para dar informacioén, por lo que el en-
mascaramiento se convierte mas en un recurso dramatico que en un medio para
proporcionar el anonimato total.

Los aspectos éticos en estos casos giran alrededor de si se causa un dafio
al divulgar la identidad de la persona, y de si el sentido de mayor libertad para
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expresar su punto de vista de manera anénima en verdad hace mas confiable y
valida la informacién, en comparacién con el caso de que se conozca la identidad
de la persona.

Confidencialidad

Otra forma de motivar a los entrevistados a hablar con franqueza sobre aspectos
que les afectan y de obtener informacion por la que no quieren ser censurados,
demandados o castigados, es que el entrevistador asegure al entrevistado que lo
que diga serd “estrictamente confidencial entre el entrevistador y el entrevista-
do”. ;Qué significa en la practica tal promesa?

Al igual que la promesa de anonimato, la de confidencialidad debe formular-
se de forma tal que pueda respetarse. La confidencialidad difiere del anonimato
en que el nombre del entrevistado se conoce y puede ser usado a lo largo de la
entrevista, pero se permite al entrevistado saber que la informacién no pasara a
manos de ninguna otra persona o agencia, ni sera usada por otros, de modo que
se permita identificar la fuente.

(En qué medida puede protegerse o garantizarse la confidencialidad? Existen
muchas situaciones en las que el entrevistador desearia mantener la confiden-
cialidad de la comunicacion, pero legalmente es imposible. Se dan casos dificiles
e importantes cuando se involucra a escolares: por ejemplo, un consejero esco-
lar esta legalmente obligado a revelar informacidn al director de la escuela o en
cualquier juicio que surja en que se involucre al nifio. Entre los mas sensibles se
encuentran los casos de abuso sexual o problemas con drogas, y en paises de-
mocraticos es requisito legal que se reporten. Las objeciones en los juicios para
eximir estos cargos no han sido favorables en el pasado.

Entonces, la confidencialidad no deberia prometerse si no puede cumplirse.
No obstante, puede surgir una dificultad seria cuando el entrevistador, al inicio
de la entrevista, no advierte que esa informaciéon estara disponible. Conforme
ésta avanza y la relacion entre entrevistador-entrevistado se relaja, éste puede
estar mas dispuesto a revelar algo de importancia; y debido a la promesa de con-
fidencialidad, bajo la premisa de un falso sentido de seguridad, podria confiar la
informacién voluntariamente. El dilema ético que se presenta para el entrevis-
tador es si debe informar en ese momento al entrevistado sobre la obligacién
legal, lo que quiza destruya la buena relacién construida con tanto cuidado hasta
entonces, o si deberd continuar como si no supiera nada. En varios paises y bajo
ciertas legislaciones, un entrevistador que antepone la privacidad y el bienestar
del cliente corre el riesgo de ser citado a juicio y a una demanda por desacato en
tribunales.

Estas situaciones pueden ocurrir tanto en la entrevista de asistencia social
como en la de investigacion.
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Cuidado de los registros

Existen diversas maneras en las que puede tratarse como confidencial la infor-
macion obtenida y proteger los nombres de los entrevistados. Una de las mas
importantes es la manera en que la informacién se registra y almacena. Las no-
tas y grabaciones deben mantenerse en lugares seguros, incluso bajo candados.
Muchos profesionistas evitan usar nombres en sus notas por temor a que sean re-
queridos en juicios para revelar informacién obtenida de manera confidencial.

Los registros en computadora de las entrevistas de investigacion pueden
mantenerse confidenciales al designar un niimero a cada sujeto, y mantener la
lista de nombres por separado en un lugar secreto. Nadie mas debe tener acceso
alalista original. En el caso de la investigacion hecha por estudiantes, el supervi-
sor del estudiante necesita también tener acceso a la lista. Lo mejor seria mante-
ner informados a los sujetos del estudio acerca de los procedimientos adoptados
para mantener la confidencialidad al obtener su acuerdo para participar.

Cuando el investigador reporta los hallazgos, la confidencialidad puede pre-
servarse al discutir exclusivamente los resultados estadisticos y sus implica-
ciones. En muchas ocasiones, sin embargo, el investigador deseara subrayar la
experiencia humana con ejemplos en palabras reales y, para esto, lo mejor es
obtener el permiso. Si no es posible, pueden inventarse los nombres. No obstan-
te, la recoleccion de datos suele revelar la posible identidad, sencillamente por
la forma en la que se incluyan: por ejemplo, si s6lo una posicién o lugar pudiera
llenar las caracteristicas, o si s6lo unas cuantas personas pertenecen al grupo
representado en los datos.

En el caso de la asistencia social, las consideraciones éticas relativas a los
registros y grabaciones también incluyen la informaciéon compartida, por ejem-
plo en las conferencias sobre casos especificos. Los cddigos profesionales de
conducta obligan a sus miembros a respetar los estandares establecidos, pero
no invalidan los requisitos legales. Los estudiantes deberan ser muy cuidadosos
para no inmiscuirse en tales asuntos, ya sea en su formacién profesional o en su
entrenamiento en investigacidon.

Veracidad al presentar el contenido de la entrevista

Este es un aspecto ético que puede surgir cuando al entrevistador le preocupa
que el topico pueda provocar reacciones dramaticas o emotivas, las cuales pue-
dan ser dificiles de manejar. Para aligerar la situacion es recomendable precisar
al entrevistado en qué consiste la entrevista. Pueden encontrarse ejemplos en
las encuestas de opinién que son encuestas comerciales disfrazadas y en estu-
dios de investigacion cuyos titulos no reflejan con precision el contenido de las
preguntas.
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Aparte del aspecto ético involucrado, aportar informacién equivoca en forma
deliberada también puede tener efectos desastrosos en la relacién entrevista-
dor-entrevistado, cuando éste posteriormente se entera de que ha sido engana-
do. Puede ser entonces ya muy tarde para retractarse de lo que se dijo, pero no
para negarse a seguir cooperando. Un sujeto violento podria arruinar no sélo la
entrevista, sino la cdAmara de video, la grabadora o el equipo con que se cuente
en ese instante.

Veracidad al presentar el propédsito de la entrevista

Deberia revelarse el propdsito real de la entrevista cuando se obtiene el acuerdo
del entrevistado para participar. ;Quién obtendra el beneficio?, ; el entrevistador,
el entrevistado o cualquier otro agente como por ejemplo el empleador? Estas
son preguntas legitimas para las que el entrevistado necesita tener respuesta.

Son relevantes para este aspecto ético los problemas asociados con el ofreci-
miento de incentivos y recompensas. La “zanahoria” puede ser muy persuasiva
(la expectativa de una recompensa puede empaifiar bastante el juicio del entre-
vistado para que no cuestione el propoésito de la entrevista).

La veracidad al establecer el objetivo del ejercicio es de particular importan-
cia en investigacion, en especial para los estudios con alumnos. Aunque puede
parecer que se da al investigador una mayor jerarquia, el entrevistador no debe
sugerir ni insinuar que la entrevista es parte del esquema de una investigacion
mayor cuando so6lo es una seccién menor.

El entrevistador no debe insinuar que las respuestas contribuiran a mejorar
la situacion de los entrevistados, si de hecho la entrevista es tan s6lo una parte
de un proyecto individual cuyos resultados seran usados en una tesis personal,
en alguna practica universitaria o quizas en un articulo que el entrevistador pu-
blique mas adelante. Aunque el tema puede ser de importancia para el entrevis-
tado y los resultados le podrian ser ttiles, no hay garantia de que se le pudieran
otorgar. La probabilidad real de cualquier consecuencia deberia ser claramente
explicada desde el principio.

[ RESUMEN

El objetivo en este capitulo fue mostrar como el desarrollo de una buena relacion
entre el entrevistador y el entrevistado es esencial para lograr una entrevista sélida,
y como los factores cognoscitivos, sociales y emocionales en su conjunto afectan
esa relacion. Se resaltd la importancia de la fase de apertura en el desarrollo del ra-
pport; sin embargo, las buenas relaciones establecidas desde el inicio deben continuar
durante el resto de la entrevista, de tal forma que cuando ésta se acerque al cierre,
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tanto el entrevistador como el entrevistado sientan que han participado en una ac-
tividad que valié la pena. También se mostro la diferencia entre empatia y simpatia, y
cémo las actitudes criticas pueden alterar el rapport.

En la segunda parte del capitulo se trato la importancia del comportamiento
ético en cuanto a:la presentacion de referencias, prometer anonimato y confidencia-
lidad, en cuanto a la presentacién veridica del contenido y el proposito de la entre-
vista, asi como en el cuidado de los registros y grabaciones de modo que se aseguren
la privacidad y la seguridad del entrevistado. Pareciera que en esta parte del capitulo
se analizé mas lo que no se debe hacer, pero vigilar las consideraciones éticas es una
parte integral para la construccion de una buena relacion entrevistador-entrevistado.
Les conduce hacia la confianza, si acaso se mantiene y, por ende, a respuestas confia-
bles, pero también puede derivar en ira, frustracion, mentiras y rechazo a participar,
hasta producir respuestas incompletas si el entrevistado se siente traicionado por un
trato no ético. Es responsabilidad del entrevistador desarrollar y mantener el rapport
y apegarse a estandares éticos. En el siguiente capitulo se planteara la manera en que
estas relaciones se traducen en la formulacion de las preguntas.



Construccion
de las preguntas

Capitulo 4

ara poder elaborar las preguntas de una entrevista se ne-

cesitan aplicar las habilidades del entrevistador. No sélo

debe desarrollar y mantener buenas relaciones inter-
personales con los sujetos (comentadas en el capitulo 3), sino
que tiene que hacer las preguntas de forma tal que obtenga
respuestas precisas. Existen diversas vias para lograrlo; éstas
muestran como las diferentes formas de hacer las preguntas,
es decir, los diferentes “formatos de preguntas”, conllevan dis-
tintas implicaciones.

Conforme se revisen las maneras en que se elaboraron los diferentes formatos,
también habra que considerarse la forma en que se redactan las preguntas, el
lenguaje y el estilo en que éstas se expresan. Todos estos factores operan cuan-
do se formula una pregunta. El objetivo consiste en que los entrevistadores to-
men el control de como entrelazarlas para construir la técnica de entrevista mas
efectiva.

La eleccién del formato debe cubrir las necesidades de la situaciéon particu-
lar y del propésito de la entrevista. Existen preguntas de tres tipos: abiertas, de
opcion multiple y de ordenamiento. Pueden emplearse diversas combinaciones
de éstas y es posible hacer tantas variaciones de formato como sea posible den-
tro de cada tipo. ;Qué caracteristicas tienen? ;Cual es la mejor forma de utilizar
cada formato? ;Qué limitaciones presentan?

FORMATOS DE PREGUNTA

Preguntas abiertas

La pregunta abierta es la forma mas comun de uso cotidiano. Su caracteristica
principal es que da plena libertad de respuesta al entrevistado. No sugiere res-
puestas ni ofrece alternativas. Puede ser muy general o muy especifica.
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Las preguntas abiertas muy generales se utilizan con frecuencia en la fase de
aperturay cuando se motiva al entrevistado a recordar libremente. Casi siempre
cubren una gama amplia, lo que permite al entrevistado dirigir la respuesta. Asi,
ésta puede ir seguida por preguntas mas especificas, dependiendo del contenido
de la respuesta.

Las preguntas abiertas especificas cubren un dmbito mas limitado; por tan-
to, se espera un rango también mas limitado de posibles respuestas.

Los entrevistadores experimentados combinan ambas modalidades, usando
un tipo para llegar al otro. En el capitulo 5 se examina como puede afectar esto a
la estructura total de una entrevista.

Preguntas de opcion multiple

Las preguntas de opcién multiple pueden adquirir diversas formas. Su carac-
teristica principal es que en ella se proporciona al entrevistado un conjunto de
respuestas posibles y éste debe elegir la que considere mas apropiada o correcta
de entre una serie de alternativas presentadas. Los estudiantes estadn muy fa-
miliarizados con este tipo de preguntas cuando responden examenes de opcion
multiple. El formato de opcién multiple también se utiliza cominmente para en-
cuestas de opinion.

Una de las principales limitaciones de este formato es el hecho de que sélo
se ofrecen las alternativas que da el entrevistador. Para aumentar la flexibilidad,
y para ayudar a mantener una buena relaciéon de empatia, puede introducirse
una variante preguntando al entrevistado si existe alguna otra opcién que no
aparezca en la lista presentada, una que representara de forma mas precisa su
posicién. El nuevo reactivo se afiade a las respuestas posibles. Esto tiene un efec-
to de rechazo de la lista previa y, por ende, no es muy favorecido en la mayoria
de las entrevistas de encuestas de opinidn.

Otra limitacién consiste en que en una entrevista verbal, como la telefénica,
el entrevistado tiene que recordar las opciones para poder contestar. Si la lista
tiene mas de cierta cantidad, se recuerdan con mas facilidad la primera y la ul-
tima opciones, mientras que las de en medio se olvidan totalmente o se confun-
den. Por ello, los encuestadores de opinion tienden a redactar una lista corta y
sencilla.

Una variante de la opcién multiple es el uso de una escala que representa
posiciones que van de lo extremadamente negativas hasta lo extremadamen-
te positivas. La redaccion varia de acuerdo con el tépico tratado. La escala de
Likert es un tipo comun de escala utilizado en las ciencias sociales y conduc-
tuales, especialmente en psicologia. Por lo general, se asume que la escala es
unidimensional y que las posiciones son psicolégicamente equidistantes en una
sola dimensidn. Es comun ofrecer un nimero impar de diversas opciones en la
escala: cinco, siete e incluso once. Pueden asignarse nombres a las diferentes
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posiciones en la escala; por ejemplo, “siempre, la mayoria de las veces, no muy
frecuente, rara vez, nunca” o “totalmente de acuerdo, de acuerdo, no de acuerdo
ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo”.

Dejando a un lado el significado de los términos usados en las posiciones en
la escala, es claro que cuando se tiene un nimero impar de opciones, la categoria
del centro representa un problema. Se pretende que la posicion del centro re-
presente la opinion promedio entre ambos extremos. Sin embargo, los entrevis-
tados pueden usar la categoria del centro como una zona de escape para no dar
una opinion, recurso que en realidad constituye un rechazo a participar.

Resulta mas efectivo ofrecer un ntimero corto de opciones sin una posicion
intermedia, lo que obliga al entrevistado a ubicarse de un lado o del otro. Esto es
facil si, por decir, se ofrecen cuatro opciones. Las personas pueden decir si estan
“totalmente a favor” o “totalmente en contra”; es decir, si estan “totalmente” de
un lado u otro; pueden decir si tienden mas a un lado o al otro. Si es necesario, su
posicion puede clarificarse con preguntas ulteriores.

Otro problema surge al suponer la equivalencia en las distancias de la esca-
la. En estudios de investigacion, la equivalencia puede y debe ser comprobada
empiricamente.

Un problema de medicién relacionado consiste en determinar si los reacti-
vos conforman una dimensién Unica o no. Con frecuencia, los interrogatorios
con preguntas de opcidn multiple se construyen mediante un numero de ele-
mentos diferentes unos de otros. Considere el siguiente ejemplo.

Estos son algunos de los aspectos de la vida universitaria
sobre los que hablan los estudiantes. ;Cual considera el mas
importante?

a) Contar con una buena biblioteca.

b) Tener acceso a un buen equipo de cémputo.

¢) Tener muchas oportunidades para conocer a otros estudiantes.
d) Tener buenos profesores.

En esta pregunta de opcion multiple, el entrevistado podria contestar de ma-
nera verbal o marcar la opcién afirmativa (con una paloma), o encerrandola en
un circulo. El entrevistador podria continuar con cuestionamientos acerca de las
razones para cierta respuesta. Sin embargo, no existe una base para suponer que
las cuatro opciones ofrecidas formen parte de una dimensién Unica: mientras
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que tres de las opciones se refieren a aspectos académicos, la otra atafie a aspec-
tos sociales de la vida en el campus.

Otra forma de presentar la pregunta podria ser para obtener un orden de
importancia para cada una de las cuatro opciones; por decir: 4, 3, 2, 1, para re-
presentar “muy importante”, “importante”, “no muy importante” y “sin impor-
tancia”, respectivamente. Esto informa mas que el formato anterior, pero persiste
la posibilidad de que ocurran diferencias dentro de cada una de las categorias

relevantes.

Ordenamiento

Si el entrevistado debe elegir s6lo una de entre varias opciones, se supone que
las otras se rechazan. Por un lado, puede ser que mas de una de las alternati-
vas ofrecidas sea aceptable para quien responde. Entonces surge la pregunta de
si tienen la misma importancia o algunas son mas importantes que otras para
quien responde. Si se le pide que las ordene por nivel de trascendencia, pue-
de determinarse la importancia relativa de cada opcién. Las variaciones en la
redaccion pueden permitir diferencias en el contexto. Por ejemplo, si el tépico
trata la frecuencia de un tipo particular de comportamiento, la pregunta deberia
expresarse en términos de qué tan frecuentemente ocurre, dando a la conducta
mas frecuente el puntaje mas alto, y a la de menor frecuencia el puntaje méas
bajo. Note que, en el ordenamiento, el mas alto, frecuente o importante sera asig-
nado con el nimero uno.

Considere el siguiente ejemplo con siete opciones para ordenar. Se incluyen
las mismas cuatro opciones anteriores, ademas de otros tres aspectos de la expe-
riencia estudiantil. Ordenar siete opciones no es dificil, pero cuando el nimero
es mayor (quince o mas), el ordenamiento no es muy confiable para la zona cen-
tral del ordenamiento.

Estos son algunos de los aspectos de la vida universitaria
sobre los que hablan los estudiantes. ;Cual considera el mas
importante? Ponga el nimero uno para aquel que considere
mas importante para usted, asi en orden subsecuente hasta
el siete para el que crea menos importante.

a) Contar con una buena biblioteca.

b) Contar con acceso a buenas facilidades de computo.

¢) Tener muchas oportunidades para conocer a otros estudiantes.
d) Tener buenos profesores.

e) El estilo de vida de los estudiantes.
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f)  Tener una asociacion activa de estudiantes.
g) Ser independiente.

Nétese que no hay exigencia alguna para que los reactivos formen una di-
mension Unica.

Combinacion de orden y calificacion

Una critica frecuente a las técnicas de ordenamiento es que podria darse el mis-
mo orden aun cuando los mismos reactivos puedan ser importantes o no. Sin
embargo, al solicitar al entrevistado que ordene y califique, es posible descubrir
la verdadera opinién de la persona.

El siguiente ejemplo muestra como pueden ponerse en practica tales dife-
rencias. (Para nuestra comodidad se utilizan los mismos reactivos anteriores.)

A B C D E F G

Entrevistados

Ord | Cal [Ord | Cal [ Ord | Cal |Ord | Cal | Ord | Cal | Ord | Cal | Ord | Cal

a) biblioteca 1 4 2 4 6 2 2 2 4 2 3 4 5

b) equipo de
computo

) conocer a
otros

d) profesores 3 3 1 4 2 3 1 3 6 2 4 4 1

e) estilodevida | 5 2 6 3 4 3 6 1 1 3 7 3 7

f) asociacion
activa

g) indepen-

. 7 1 4 4 1 4 4 1 7 1 1 4 2
dencia

*0Ord = Orden; Cal = Calificacién.

El sujeto A es el tinico que asigna calificaciones en el mismo orden de apari-
cion. Aunque los sujetos B y D otorgan el mismo orden, sus calificaciones difie-
ren, y mientras que los sujetos B y F son similares en sus calificaciones, difieren
en el ordenamiento.

¢Qué hacer con los sujetos C, E y G? Los sujetos C y E son consistentes en
asignar el orden mas alto al reactivo calificado mas alto y su orden mas bajo
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a la calificacion mas baja, pero en las posiciones intermedias el ordenamiento
elimina la igualdad aparente en los reactivos calificados en segunda posicién. No
obstante, el sujeto G es totalmente inconsistente al asignar un orden opuesto a
la calificacién. Hay algo muy raro en estas respuestas y es necesario encontrar la
causa.

Los dos grupos de respuestas aportan diferentes puntos de vista sobre la
opinidn de las personas. Si s6lo se usara el orden, no se sabria si estos reactivos
fueron importantes o no para ellas, pero si s6lo se tomara la calificaciéon, no se
revelarian las distinciones que se hacen entre dos de los sujetos. El formato com-
binado también ha ayudado a descubrir la clase de inconsistencias del sujeto G.
Se puede analizar la consistencia entre el orden y las calificaciones al convertir
las calificaciones y luego correlacionar el ordenamiento original con las califica-
ciones convertidas.

Los ejemplos anteriores se muestran con nimeros que representan las po-
siciones. Al formular las preguntas, el entrevistador puede utilizar frases que
tengan la misma funcion.

Combinacion de preguntas orales y escritas

Un método efectivo para ayudar a los entrevistados a responder preguntas de or-
denamiento y de opciéon multiple es la combinacién de una presentacion oral con
una escrita. Esta es una estrategia necesaria en la entrevista de investigacién en
la que deben presentarse las mismas preguntas (material estimulo) a una mues-
tra de sujetos, aunque también puede utilizarse en otras tantas situaciones.

Si el sujeto no estd familiarizado con el tipo de lenguaje (o idioma), sera
necesario ver y escuchar las preguntas. Pueden usarse preguntas verbales y
escritas en entrevistas laborales, en las de asistencia social, en las que se hace
referencia a notas y documentos recabados con anterioridad donde la referencia
es anterior a la entrega de los documentos. Otra situacion es la de las entrevistas
grupales, como en los grupos focales informales, donde se proporciona al grupo
un listado de los tépicos a discutir.

Sondeo

En el sondeo, las preguntas dan seguimiento a las respuestas de preguntas pre-
vias. Las preguntas de sondeo pueden ser generales o especificas, dependiendo
de la naturaleza de la pregunta original.

La exploracién o sondeo, como su nombre lo indica, profundiza en la res-
puesta. Podria uno buscar las razones de la respuesta o investigar para resolver
inconsistencias (como en el caso del sujeto G en el ejemplo anterior de ordena-
miento y calificacidn), o se podria intentar auxiliar al entrevistado en cuanto
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al manejo de un tépico dificil. Este tipo de indagacién se abordard con mayor
amplitud en el capitulo 6.

Las preguntas de exploracion pueden usarse para replantear la pregunta ori-
ginal con el fin de aclarar su significado, utilizando términos mas comprensibles
en el mismo campo. En forma alternativa, el sondeo puede proseguir con pre-
guntas posteriores distintas, sugeridas por la respuesta a la pregunta original.
A veces podria referirse a respuestas anteriores a preguntas iniciales, y puede
usarse también para dar retroalimentacidn al sujeto. Algunos ejemplos comunes
son los siguientes.

Aclaracion
—*{Podria decirme algo mas sobre...?”
—*{Podria explicarme un poco mas sobre...?”

Busqueda de la siguiente etapa en una secuencia
—“{Y luego qué sucedié?”

Busqueda de razones
—*";Por qué piensa eso?”

Verificacion de consistencia

—"“Usted dijo que... pero ahora me dice que... ;Cémo explicaria esto?
{Puede decirme algo mas?”

Revision
—*“Regresemos a lo que me dijo antes sobre... A la luz de lo que menciond
antes, jpuede decirme algo mas sobre...?”

REDACCION DE LAS PREGUNTAS

Sea cual fuere el formato de preguntas que usted elija, las preguntas deben for-
mularse en palabras que puedan ser comprendidas y de las que se obtengan
respuestas relevantes, que no sean ambiguas u ofensivas. ;Cudles son las formas
de asegurar que sus preguntas cubriran estos criterios? Aqui es necesario con-
siderar el uso del lenguaje, las normas de educacién y cortesia y los estilos para
hablar. La ambigiiedad se encuentra cuando las preguntas no se enmarcan con
precision, e incluso cuando la pregunta tiende mas hacia una parte. Quizas el
requisito mas importante para lograr estos criterios es el hecho de reconocer y
evitar la presencia de sesgos en la pregunta.
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Sesgos

Existe sesgo en una pregunta cuando se redacta de tal forma que no todas las
respuestas puedan ser aceptadas por igual. Una pregunta que guia la respuesta
es una pregunta sesgada porque no mantiene abiertas todas las respuestas posi-
bles. En su forma extrema, el sesgo significa una actitud prejuiciada que influye
el modo en que se redactan las preguntas. Esto puede presentarse s6lo en una
pregunta, en una serie de preguntas o a lo largo de toda la entrevista.

Muchos de los puntos de vista estereotipados y de los comportamientos de
la gente son tendenciosos cuando ignoran explicaciones alternativas, basan sus
juicios en un nimero pequefio de casos anecdoticos o ambas cosas. Los estereo-
tipos son ttiles como atajos. Ya que hay que comenzar por algin lado a lidiar con
una persona desconocida, esbozar estereotipos basados en poca informacion
disponible puede ayudar a abrir la interaccidn social. Sin embargo, ellos también
nos pueden llevar hacia suposiciones sin sustento en el curso de la entrevista.

Existe mucha investigacion acerca de estereotipos (por ejemplo: Haslam,
McGarty, Oakes y Turner, 1993) que muestra qué tan convenientes y engaiosos
pueden ser. En especial, son comunes los estereotipos de edad, género, aparien-
ciay condicion socioecondmica, pero pueden resultar muy peligrosos en una en-
trevista, porque pueden derivar en sesgos, tanto en la formulacién de preguntas
como en la interpretacion de las respuestas.

En este capitulo s6lo se advierte sobre el sesgo en la presentacidn de pregun-
tas; el que atafie a la interpretacion de respuestas se tratara en el capitulo 6. El
sesgo afecta la estructura total de la entrevista; una pregunta sesgada puede lle-
var a respuestas tendenciosas u hostiles, que requeriran de mas preguntas para
superar los efectos desfavorables. Es responsabilidad del entrevistador evitar
dichos sesgos; esto no depende del entrevistado.

;Como evitar sesgos al redactar las preguntas? ;Cémo reconocer alguna ten-
dencia, ya sea en sus preguntas o en las respuestas del entrevistado?

Considere el siguiente ejemplo:

— “;Usted si lo hizo, no es asi?“... Si, ;verdad?”

Aqui la expectativa del entrevistador es de una respuesta positiva, “si”. ; Pero
qué pasa si el entrevistado no estd de acuerdo con la conducta implicada? Un
entrevistado franco simplemente dice “no”, pero otro puede decir “si” porque
puede pensar que decir “no” es una respuesta equivocada, o que podria ser poco
amable o descortés al disentir. Para este entrevistado podria ser mas importante
ser visto favorablemente por el entrevistador, que mantener un punto de vista
independiente.

Si la forma en que se redacta la pregunta sugiere que un “si” es lo que la ma-
yoria de la gente contestaria, la respuesta “no” puede etiquetar a la persona como
parte de una minoria, ajena, con menor calidad de la que se considera deseable.
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Expresar la expectativa en forma negativa tiene el mismo efecto sesgado;
como, por ejemplo:

— “Usted no lo hizo, ;0 si?”

Preceder a la respuesta con una frase que sugiera que cierta clase de res-
puesta es lo que la mayoria de la gente diria, también es una manera de prejui-
ciar o sesgar.

Sugerir que las personas con ciertas caracteristicas deseables (por ejemplo,
que sean sensibles, inteligentes, prudentes, atractivas, maduras y demas) esta-
ran de acuerdo con determinada posicion, invita a una respuesta sesgada. Asi,
el entrevistado dudara en declarar que pertenece o no a la categoria deseable.
Muchas variantes de esta aproximacion se usan en la vida diaria, algunas en for-
ma deliberada, como en los argumentos de un vendedor. Por ejemplo: “Muchas
personas preocupadas por su futuro y aquellos que se quieren a si mismos inver-
tirdn sabiamente en acciones de la compafiia X. Lo estan haciendo con rapidez;
;ya cuenta usted con una?”

La caracteristica deseable puede ser implicita o explicita. Por ejemplo: “Como
miembro de X iglesia/sociedad, espero que seas un asiduo visitante/contribu-
yente. ;O acaso me equivoco?”

Para evitar sesgos, el entrevistador necesita mantener su mente abierta. No
debe excluir cualquier respuesta posible.

Las tendencias también pueden surgir cuando el entrevistador emite juicios
sobre una persona con base en la apariencia, el discurso, la edad o el sexo. Las
expectativas sesgadas ocurren con frecuencia al tratar con gente que posee algu-
na discapacidad fisica, quienes lo resienten en gran medida.

Ambigiedad

Las preguntas pueden ser ambiguas aun cuando no estén sesgadas. Por lo ge-
neral, con una redaccién cuidadosa se evita ese problema. Las preguntas con
un sentido doble son ambiguas porque no especifican qué parte de la pregunta
debe atender el entrevistado. En el capitulo 5 se ve como esto puede afectar la
estructura total de la entrevista.

La ambigiiedad puede ocurrir en cualquier momento, desde el uso de una
palabra o de la estructura de la pregunta misma. Replantee la pregunta de tal
forma que no exista duda acerca del significado que se pretende.

ELECCION DEL ESTILO DE LENGUAJE

Para asegurarse de que el entrevistado le entiende es necesario elegir un esti-
lo de lenguaje cdmodo para ambos, tanto para usted como entrevistador como
para su entrevistado. Habra notado al platicar con amigos, lo facil que es hablar
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con ellos con el mismo estilo de lenguaje, o cuando alguien se dirige a usted for-
malmente y usted desea contestar de modo similar. La diferencia entre estas dos
interacciones verbales indica una relacién cercana en el caso de los amigos, pero
una relacién con mayor distancia social en el otro caso.

Al entrevistar se debe elegir el lenguaje que cree una situacidn de confianza,
lo que consiste en un cédigo de comunicaciéon no ambiguo en su significado y
que permita al entrevistado dar una respuesta. Hay que ajustar el grado de di-
ficultad en el vocabulario de acuerdo con las habilidades del entrevistado, pero
algunos modismos comunes del lenguaje pueden causar problemas. Estos inclu-
yen el uso del idioma y las metaforas, bromas, juegos con palabras, eufemismos,
formas coloquiales y la jerga de moda.

Modismos

Los términos y frases utilizados como modismos son una parte familiar e inte-
gral del lenguaje cotidiano, al punto de no considerar qué tan poco claro puede
ser para alguien cuya lengua materna no es la misma que la nuestra. Pero incluso
entre las personas cuya lengua materna es la misma, pueden existir diferentes
modos de aplicar las formas estilisticas de un mismo idioma. Entre mexicanos,
colombianos, cubanos y argentinos existen muchas diferencias en la forma de
hablar el espafiol.

Aunque los modismos sean “locales”, no es lo mismo usarlos en el calé o en el
lenguaje coloquial, que en estilos formales e informales de hablar. Esto se conoce
como “registro” y variara seguin el contexto.

Bromas

Las bromas representan una via de escape a la solemnidad, utilizadas con fre-
cuencia pararelajar la tension o “romper el hielo”. Algunas culturas emplean este
recurso de socializacién mas que otras. Adn mas, no toda la gente ve el lado gra-
cioso, inclusive entre miembros de la misma cultura. Para disfrutar una broma se
requiere que tanto el escucha como el hablante entiendan el punto en cuestion.
Bromear también implica cierta clase de “desprecio”. Las personas muy sensi-
bles a la presencia de tal desdén percibido, que se sientan ansiosas, inseguras o
que pasen por situaciones de sufrimiento, no se divierten cuando otra persona
se esta riendo. Pueden sentir o creer que la broma se dirige a ellas e interpretar
la actitud del entrevistador como una falta de respeto (que no les esta tratando
con la seriedad suficiente).

Para poder bromear con alguien se necesita un buen nivel de rapport esta-
blecido, antes de usarse como estilo de lenguaje.



46 ‘ Capitulo 4 / Construccién de las preguntas

Metaforas y similes

Al igual que los modismos, muchas metaforas y similes son tan comunes en el
lenguaje que pueden tomarse como comprensibles para cualquiera. Pero, al
igual que los modismos, pueden ser malinterpretados por aquellos que no estan
familiarizados con el lenguaje local, en especial si s6lo entienden el significado
literal.

Eufemismos

Un eufemismo es la forma de evitar el uso de un término que podria ofender al
escucha. Mientras que la intencion puede ser suavizar el impacto del término, el
efecto podria ser contrario. Las situaciones que con mayor frecuencia provocan
eufemismos son la muerte, los delitos sexuales, la conducta sexual, una enferme-
dad terminal y fechorias de diversas clases a las que se hace alusién en vez de
mencionarlas directamente. Por ejemplo: “ya pas6 a mejor vida”, “fue llamado
por el Creador”, en vez de simplemente “murid”.

Muchos eufemismos se usan por cortesia o educacion, en particular cuando
existen tabues socioculturales sobre el uso explicito del término. Esto se aplica
sobre todo en la conducta sexual y con referencia a los genitales.

Aun cuando la intencién del entrevistador pueda ser la de transmitir consi-
deracion por las susceptibilidades de los demas, el efecto opuesto puede ser una
aparente mojigateria o una falta de disposicion por parte del entrevistador para
confrontar la realidad de la situacion.

Coloquialismos

Ellenguaje usado en las interacciones informales entre personas con los mismos
antecedentes u origen, bien puede ser alegre y expresivo, pero no sera comparti-
do por otras cuyos antecedentes son distintos. Las connotaciones de clase social
pueden vincularse a muchos términos, indicando un estilo de lenguaje que crea
un sentido de desigualdad social.

Cuando el que responde utiliza un lenguaje coloquial, el entrevistador no
tiene que usarlo también con el fin de ser entendido.

Jerga de moda

Es el lenguaje que se utiliza para indicar que el hablante esta al tanto de la tltima
moda; es tipico de los medios de publicidad y de grupos sociales cohesionados,
como los adolescentes. Con frecuencia se usa como una forma de identificarse a
si mismo como miembro de un grupo. Por lo regular no sobrevive mucho tiempo.
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Ya que se trata de comunicaciéon entre miembros de un grupo, el uso de este
estilo de lenguaje por alguien externo a éste exige la aceptacion por alguno de
sus miembros.

Rapidamente se descubre si la persona que lo usa es miembro del grupo o
fuerefio. Cuando la comunicacién se produce entre personas que mutuamente
aceptan el derecho del otro a usar el lenguaje del grupo, los conflictos no se pre-
sentan. Sin embargo, cuando una persona que no es miembro del grupo —como
el entrevistador— intenta hacerlo para demostrar su conocimiento del clan,
pero sin previa aceptacién del mismo, habra resentimiento que lo llevara a fra-
casar en la comunicacién.

Mas aun, la naturaleza transitoria de tal lenguaje puede hacer que el intento
de ponerse a la moda quede triste y tontamente obsoleto. Es mucho mejor usar
el lenguaje que tiene mayor historia y un uso mas general.

Normas de cortesia

Cualquiera que sea el formato elegido, las preguntas no sélo deben ser expre-
sadas sin ambigiiedades ni sesgo; también deben expresarse en forma cortés.
Lo que se considera amable varia en gran medida dependiendo del contexto y
la cultura. Las normas de conducta de cortesia no son tan faciles de cumplir en
una sociedad heterogénea o multicultural. También pueden variar de acuerdo
con la edad del grupo y la posicion social; la gente mayor tiende por lo general a
preocuparse mas por las normas y apegarse mas a ellas que los jévenes.

:Como puede el entrevistador usar un lenguaje que no ofenda las normas de
cortesia? La necesidad de mostrar respeto por los demas, cualquiera que sea su
grupo social, es la clave para desarrollar y mantener buenas relaciones. Es muy
util evitar la jerga de moda y usar un lenguaje directo. Se hablara mas del tema
en capitulos posteriores.

Claves no verbales

Las gesticulaciones, expresiones faciales y el tono de voz se conjuntan en el
modo de expresar e interpretar las preguntas. Actuan simultdneamente con el
lenguaje para transmitir su significado. Como entrevistadores, hay que controlar
estas claves o sefiales. Pueden expresar actitudes que sesgan la pregunta, puesto
que transmiten una implicacién que contradice las palabras, pueden expresar
sentimientos sobre el entrevistado que hasta lleguen a inhibir la relacién o fa-
vorecerla falsamente; ademads de distraer la concentracidn del entrevistado del
sentido de la pregunta.

Esto no quiere decir que el entrevistador permanezca impasible, carente de ca-
lidez e indiferente. Sin embargo, es importante estar consciente del mensaje que se
esta transmitiendo a través de sefiales y no sélo de palabras. Véase el capitulo 6.
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Voz

Con frecuencia, el tono de voz es considerado como una clave no verbal porque
las mismas palabras pueden tomarse con significados diferentes simplemente
por el modo en que se pronuncian. Los actores, por supuesto, hacen esto con
gran habilidad. Sin embargo, los entrevistadores también pueden hacerlo, algu-
nas veces sin darse cuenta del efecto que provocan y a veces a voluntad. El tono
de voz puede tornar una afirmacién en pregunta y una pregunta en afirmacion;
puede hacer que surjan dudas, sugerir incredulidad, acuerdo o desacuerdo; todo
sin tener que cambiar ni una palabra.

Al igual que con otras claves no verbales es importante estar atentos al efec-
to que se cause al entrevistado y aprender a controlarse para no ocasionarlo.

Estilo de discurso

Otro aspecto del efecto de la diferencia vocal es el acento. Es necesaria la cla-
ridad del discurso para expresar nuestras preguntas, pero no existe un acento
que sea el mas recomendable. El entrevistador es mas efectivo cuando muestra
integridad en la relacién con el entrevistado. Parte de esa integridad proviene
de la integridad con la que uno habla. Aun cuando la situacién pueda demandar
diferencias en el registro, no es necesario intentar ser otra persona.

[ RESUMEN

Este capitulo se ha centrado sobre como redactar y plantear las preguntas. Se han
mostrado numerosos formatos, generales y especificos, abiertos y cerrados de op-
cién multiple y ordenamiento, asi como formas para combinar preguntas escritas y
orales. También se explico cdmo reconocer y reducir el sesgo al momento de ela-
borar y formular las preguntas, la importancia de respetar las normas de cortesia y
los estilos de discurso aceptables para el entrevistado y que, por ende, mantienen la
integridad del entrevistador.

L’“ ACTIVIDADES

Utilizando el mismo tema construya las preguntas en cada uno de los formatos
discutidos. ;Cuales son las diferencias en el estilo de redaccion aplicado?

Intente diversas formas de redactar preguntas sesgadas. Construya dos ver-
siones de cada pregunta, una tendenciosa y otra no.




Estructura
de la entrevista

Capitulo 5

ste capitulo trata a la entrevista como un todo, al mostrar

cémo se desarrolla cada una de las preguntas para dar

paso a una respuesta; respuesta que, a su vez, llevara a
mas preguntas y respuestas, hasta agotar el tema. Dentro del
conjunto total de preguntas y respuestas existen muchas ma-
neras en las que éstas pueden agruparse para conformar una
estructura cohesionada.

Dado que la entrevista siempre tiene un propoésito, es importante crear una
estructura que ayude a alcanzar ese fin. No obstante, el entrevistado no tiene
responsabilidad alguna en el logro de las metas del entrevistador; es tarea del
entrevistador asegurar que ese proposito se alcance con efectividad. Esto signi-
fica tomar en cuenta todo lo que ocurra, desde las palabras de apertura hasta el
agradecimiento final al entrevistado.

Como se explicé en el capitulo 3 con respecto al desarrollo del rapport, exis-
ten tres fases principales en una entrevista: la apertura o fase inicial, el desarro-
llo del cuerpo principal de preguntas o climax y la fase de cierre. Cada una de
estas fases es importante. Las interacciones involucradas en el desarrollo de un
buen rapport entrevistador-entrevistado y obtener la voluntad del entrevistado
para participar (lo que debe desarrollarse en la etapa inicial), forman parte de la
estructura total. De modo similar, la etapa de conclusidn, en la que el entrevista-
do queda liberado de la entrevista, es también parte de la estructura total. Entre
estas etapas, la secuencia pregunta-respuesta-pregunta puede tomar diversas
formas.

Las preguntas pueden plantearse de varias maneras (ver capitulo 4).

Al tratar la entrevista como un todo, también se deben considerar los efectos
del contexto en que se lleva a cabo. El contexto refiere tanto a lo fisico, lo cual
incluye el lugar y sus caracteristicas (como la oficina, casa o escuela), como tam-
bién a lo psicolégico, que incluye aspectos de las necesidades personales, como
coercion o libertad para participar. Los contextos imponen limitaciones para el
uso de los tipos de entrevista descritos en el capitulo 2.
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FASE DE APERTURA

La entrevista inicia con el primer contacto entre el entrevistador y el entrevis-
tado. Mucho depende de como el entrevistador expone el propdsito de la entre-
vista y sus referencias. ;Quién solicita la entrevista?, ;acaso el entrevistado, el
entrevistador o cualquier otra instancia, como la policia, una agencia de bienes-
tar social o la corte? ;Qué tanta libertad tiene el entrevistado para participar o
no? Cualesquiera que sean las circunstancias que lleven a la entrevista, es impor-
tante establecer una buena relacién antes de emitir las preguntas. El tiempo in-
vertido en establecer el rapport en esta fase de apertura no sera un desperdicio.

Establecimiento de referencias

En las entrevistas entre individuos que no se conocen previamente, como en el
caso de las encuestas telefonicas o las encuestas de opinidn y las entrevistas de
investigacion, es importante que el entrevistado potencial esté bien informado
sobre quién es el entrevistador, cudl es su papel, quién es su empleador o afilia-
cion, etc. En ocasiones, pareceria atractivo —con el objeto de obtener la coope-
racién del sujeto— aparentar que el entrevistador tiene una jerarquia mayor
de la real, permitirle al entrevistado potencial continuar con el malentendido,
aumentara la posibilidad de obtener la entrevista. Las encuestas de opinion que
pretenden ser imparciales quiza no buscan Unicamente opiniones llanas, sino
que intentan vender un producto o reunir fondos para una causa politica. Lo que
al principio podria ser una ventaja, decir verdades a medias o aparentar tener
propositos diferentes a los reales, cuando aparezca la verdad desembocara en
enojo.

Los estudiantes que realizan entrevistas como parte de su formacion son
quienes se ven particularmente afectados. Es crucial aclarar el estatus del estu-
diante, en especial si las entrevistas son parte de una practica de laboratorio o
de investigacion. No sugiera que sus datos implicardn beneficios para el sujeto,
puesto que éstos podrian no presentarse.

Asegurese de informar al entrevistado quién es el supervisor a cargo y como
verificar sus referencias. Por suerte, hoy en dia los comités éticos de las insti-
tuciones de educacion superior vigilan las propuestas; pero una vez en el exte-
rior, el estudiante debera asumir la responsabilidad de cualquier informacién
malinterpretada.

Presentacion de las técnicas a utilizar

Es preciso informar al entrevistado con respecto al método de preguntas y re-
gistro de respuestas que se aplicara; ademas de hacerle saber para qué se van a
usar las respuestas. Debe obtenerse permiso para usar camara de video o graba-
dora de audio, en caso de ser necesario. Usted debe darse tiempo suficiente para
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practicar antes. Algunas personas que no estan acostumbradas a que graben o
filmen sus respuestas pueden estar inquietas al principio, y querer verse o es-
cucharse. En algunos casos pueden pedirle la grabacion al final para escucharla
y/o verla.

Con frecuencia, los entrevistados desean saber el tiempo que tomara la
entrevista. No sugiera deliberadamente un tiempo menor del que en realidad
espera. Cuando ese tiempo termine y usted no haya concluido el objetivo, el en-
trevistado simplemente podria decidir no continuar con la entrevista cuando ha-
yan transcurrido los minutos acordados. En capitulos posteriores se examinaran
las situaciones en que es mas probable que esto ocurra.

Obtencion de antecedentes

La fase de apertura de la entrevista es el momento en que se obtiene informa-
cion basica. No s6lo ayuda al entrevistador a encontrar los antecedentes mas
importantes del entrevistado, también le sirve a éste para relajarse de cualquier
tension inicial que le genere el proporcionar datos simples de su pasado. El en-
trevistador debe buscar solo la informacion relevante. Estas preguntas también
tienen una funcién practica, tanto con las respuestas como con el uso del equipo
de grabacion.

Pueden usarse técnicas combinadas, con preguntas orales y por escrito, con
formatos de respuesta preparados.

CUERPO Y CIERRE DE LA ENTREVISTA

El cuerpo central de la entrevista

En el conglomerado central se desarrollan los temas principales y se exploran
las respuestas. En general, los topicos van de lo general a lo particular e inician
con los aspectos menos dificiles (lo mas trivial).

En el desarrollo de los temas, el entrevistador puede recurrir a diversas for-
mas para expresar la pregunta. Existe un alto grado de flexibilidad en esta parte de
laentrevista. Mas adelante se expondrala afectacién sobrela estructura total dela
entrevista.

Fase de cierre

Conforme la entrevista llega a su fin, el entrevistador y el entrevistado deben
sentir haber participado en algo que valié la pena. Una entrevista larga sobre un
tema serio puede ser muy demandante y, por tanto, extenuante para ambos. Los
entrevistados pueden involucrarse cognitiva y emocionalmente.
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Entonces, es importante asegurar que la entrevista no tenga un final repentino.
Un cierre paulatino dejard una sensacidén mas satisfactoria que un final abrupto.

Siempre agradezca a la persona su interés y esfuerzo.

Si el entrevistado solicita escuchar o ver la grabacidn de la entrevista, es el
momento de mostrarsela. Muchos no querran escucharla completa, pero es im-
portante cumplir con lo que se le prometié.

Esta fase constituye una parte importante de la estructura total y debera in-
cluirse en la planeacion de la entrevista como un todo. Resulta de especial im-
portancia cuando se tratan tépicos estresantes.

En el caso de que la entrevista forme parte de una serie de entrevistas y
posteriormente siga otra al mismo sujeto, debera establecerse el vinculo entre
ésta y la siguiente; aun cuando esto no sea suficiente para cerrar la entrevista,
promovera que el entrevistado se sienta relajado.

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA

Los diferentes tipos de entrevista (descritos en el capitulo 2) imponen diversas
demandas al entrevistador y al entrevistado, ademas de producir distintos tipos
de estructura. En algunos casos, la estructura puede planearse anticipadamente;
pero en otros, en especial en los que incluyen la exploracion, la estructura se
desarrolla conforme la evolucion de la propia entrevista. Una de las habilidades
mas valiosas de un entrevistador consiste en tomar conciencia de la estructura
que se esta desarrollando conforme la entrevista avanza.

Como entrevistador, ;como puede usted percatarse de lo que
esta sucediendo?

Considere las siguientes preguntas.

* (Conoce la forma en que se esta llevando la secuencia de preguntas y
respuestas’

* ;Ha seguido esa secuencia?

* (El entrevistado lo ha llevado a abordar algin topico que no tenia
contemplado?

* Si es asi, jse trata de una desviacion intencional para distraerlo del propo-
sito central?

» Haolvidado suintento original y se ha enfocado en otro tema que parece
interesante!

+ ;Como retomar el curso original?

* ;Hatomado en cuenta cada aspecto de una respuesta compleja o sélo ha
dado seguimiento a un aspecto y ha negado los demas?
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* (Ha considerado las claves no verbales? ;Y éstas apoyan o rechazan las
palabras expresadas?

* ;Harecordado lo que se dijo anteriormente? Lo que se dijo en una etapa
posterior, ;es consistente con las respuestas previas? ;Ello amplia o ex-
plica una respuesta previa? O acaso la respuesta posterior sugiere que la
anterior no era tan franca como parecia en su momento!? Si es asi, ;como
puede averiguarlo?

Es factible responder a estas preguntas si se observa la estructura de la en-
trevista como un todo. Hacerlo conforme se avanza es dificil al principio, pero
cuando usted desarrolle la habilidad, se volverd mas sensible a estos aspectos
y estara alerta para enfrentarlos. Muchas cosas ocurren en muy pocos y breves
intercambios, y le sorprenderan a lo largo de la transcripcién de preguntas y
respuestas de tan sélo unos cuantos minutos.

La estructura de la entrevista completa se compone de varias subestructu-
ras. Estas pueden variar y puede haber distintas configuraciones durante la en-
trevista, con una cadena de estas subestructuras que constituyen la totalidad.

El formato de las preguntas puede determinar en gran medida la configura-
cién global; pero cuando el formato estd menos limitado, son las respuestas las
que determinan la direccién que tomara la estructura. No son las preguntas ni
las respuestas por si solas las que crean la estructura, sino la interacciéon dinamica
entre éstas. Se observaran entonces las formas variadas que asumen estas estruc-
turas. Keats (1993: 36-41) describe las siguientes configuraciones y ejemplos.

Estructura simple: reactivos independientes

La forma mas simple es aquella en la que cada pregunta recibe una respuesta,
pero no existe conexion entre la respuesta de la pregunta previa y la siguiente
pregunta. El intercambio puede ser representado como se muestra en la figura
5.1. El tipo de intercambio es tipico de las encuestas de opinién o del tipo de
entrevista de hallazgo de he-
chos, donde existe una bate-
ria de preguntas y una lista de

Pl ————— R1 entrevistados, pero ningtn in-
volucramiento personal entre
P2 ——— R2 entrevistador y entrevistado.

pP3 == R3

FIGURA 5.1 Estructura simple: reactivos independientes.
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Pl: ;Cuando llegd a Australia Sra. A?

RI: En 1954.
P2: ;Cuantos hijos tiene, Sra. A?
R2: Siete.

P3: ;Cual es la ocupacion de su esposo!?
R3: Carpintero.

Enlasecuenciade este ejemplo,la primera pregunta conduce hacialarespues-
ta 1, la pregunta 2 lleva a la respuesta 2, y asi sucesivamente, pero la respuesta a
cada pregunta no afecta ni determina la forma misma de la pregunta subsecuen-
te (son prefiguradas e independientes de lo que el sujeto responda).

Reactivos secuenciales: estructura en cadena

Contrastando con la secuencia anterior, en esta otra el entrevistador adapta o
modifica la pregunta de acuerdo con la respuesta previa. La nueva secuencia se
representa en la figura 5.2

Pl: ;Cuando vino por primera vez a Australia Sra. A?
RI: En 1954.

P2: Llegd por barco o por avion?

R2: Por barco.

P3: Le gustd viajar en barco?

R3: No, fue muy incémodo.

P4: ;Qué fue lo que le resulté incémodo?

R4: Habia mucha gente.

En esta secuencia se permite al entrevistado tomar la direccién de la entre-
vista. El entrevistador simplemente secunda el contenido de la respuesta, sin
intervenir o intentar retroceder a cotejar las respuestas previas. Esta secuencia
crea una estructura de circulacién libre. Tal estructura surge en situaciones tales
como la entrevista cognoscitiva, donde es importante permitir al entrevistado

FIGURA 5.2 Reactivos secuenciales: estructura en cadena.
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recordar al principio.

Estructura ramificada con efectos de canalizacion

La estructura de secuencia simple puede ser efectiva cuando sélo existe una res-
puesta posible para cada pregunta. Sin embargo, si la respuesta tiene mas de una
respuesta, el entrevistador podria seleccionar un aspecto e ignorar los demas. El
efecto sobre la estructura total es canalizar la entrevista en una sola direccion,

como se observa en la figura 5.3.

R1

P1 ... R2

R3 <> P2 ... R4
R5
R6 «+» P3 e R7 <+~ P4 ... R8

FIGURA 5.3 Estructura ramificada con efectos de canalizacion.

El siguiente ejemplo corresponde a una entrevista laboral.

Pl:

RI:
R2:

R3:
P2:
R4:
R5:
Ré6:
P3:
R7:

P4:
R8:
R9:

{Qué aspecto de su experiencia laboral le hace sentir calificado(a) para
ocupar este puesto?

Bueno, he trabajado tres anos en el departamento de personal,

y estudiamos en el curso de capacitacion como lidiar con este tipo
de problemas.

También he trabajado con computadoras.

{Con qué computadoras ha trabajado?

Bueno, la mayoria de mi trabajo lo he hecho con IBM,

pero también he trabajado con Macintosh,

y he hecho algunos trabajos con VAX.

{Ha realizado alguna programacién avanzada con VAX?

Si; en mi ultimo empleo programé tres proyectos de investigacion
que ahi habian hecho.

iSobre qué eran?

Hicimos uno sobre consumo del agua.

Habia otro sobre el desarrollo de combustibles.

R10: Y el otro era sobre conservacion de costas.
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P5:  ;En qué consistia el estudio sobre conservacion de costas?

RI'l: Intentaban desarrollar un modelo para rodear las dunas de arena.
Pé6: ;Tuvieron éxito en la produccion del modelo?

R12: No, no creo que haya sido muy exitoso.

Aqui se observa la facilidad con que puede sesgarse la entrevista si ocurre
esto. En este ejemplo sdlo se seleccion6 un aspecto para la exploraciéon poste-
rior. ;Por qué ese aspecto y no otro?, ;sencillamente porque fue lo primero o lo
ultimo que se dijo y, por ende, lo mas facil de recordar? ;Fue lo mas interesante
o relevante? ;Para el interés de quién se sigui6 ese camino (del entrevistador o
del entrevistado)? ;Estaba el entrevistador evitando una respuesta que no era
tan sencilla de tratar?, o acaso ;se eligié ese camino porque coincidia mas con los
puntos de vista del entrevistador?

Mas aun: no se puede afirmar si existe una tendencia deliberada o si el
entrevistador no se da cuenta de lo que sucede. El efecto sobre el entrevista-
do es que puede llegar a percibir el sesgo por parte del entrevistador, sea o no
intencional.

Estructura secuencial con circuitos
simples de realimentacion

(Cémo puede el entrevistador reducir el problema del sesgo dentro de la entre-
vista? Una forma de lograrlo consiste en volver cuidadosamente a cada una de
las partes de la primera
respuesta. Esto signi-
fica recordar todas las

Pl ... Rl ) partes y usarlas luego
g en los circuitos de reali-
‘ mentacion. La figura 5.4

muestra lo que esto sig-

P2 ....- R2 ... P3 ... R3 tu 5
) nifica en la practica. La

estructura se vuelve mas

‘ compleja y exige mucho

P4 ... R4 ) al entrevistador, pero es

. mas satisfactoria para
‘ quien responde.

PS5 <« R5 ... P6 ... R6

FIGURA 5.4 Estructura secuencial con circuitos simples
de realimentacion.
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El siguiente ejemplo fue tomado de una entrevista con un hombre adulto
sobre las actitudes violentas en television.

Pl:

RI:

P2:

R2:

P3:

R3:

P4:

R4:

P5:

R5:

Pé:

Ré6:

P7:

R7:

P8:

R8:

iConsidera usted que existe mucha violencia en television?

Si, bastante.

{Usted ve programas violentos?

Si.

;Cuales?

Ah, me gustan especialmente los de James Bond.

iCree que aparezca mas violencia en los programas de James Bond
que en otros, o contiene mas o menos la misma violencia que otros!?
Yo creo que mas.

i{Qué otro programa violento ve usted?

(Nombra un programa policiaco.)

{Algin otro?

(Nombra otro de accion y aventuras.)

{Algun otro?

Bueno, ninglin otro con regularidad. Si encuentro algo interesante,

lo veo.

iCree usted que podria ver mas violencia que otras personas o mas
o menos la misma cantidad?

Ah, creo que la misma cantidad. Creo que estoy en el promedio.

Estructura ramificada con circuitos
complejos de realimentacion

Esta es la estructura mas compleja. Se toman en cuenta multiples aspectos de las
respuestas en cada paso del intercambio; se regresa a las preguntas y respues-
tas iniciales, relacionando las partes posteriores con las preguntas y respuestas

iniciales.

La estructura se muestra en la figura 5.5. El siguiente ejemplo se deriva de
una entrevista de la interaccion madre-hijo.

Pl:
RI:
R2:
R3:

P2:

{Qué hace usted cuando su hijo Juanito no obedece?

Por lo regular, le hablo fuerte.

Bueno, a veces cuando esta muy travieso, le doy un manazo ligero.

Si realmente me saca de quicio, lo mando a su recamara hasta
que se calme.

iQué es lo que regularmente le dice cuando “le habla fuerte”?
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P1

R4:
P3:
R5:

Ré6:

P4:
R7:

P5:
R8:

Pé:
R9:
R10:
P7:

Capitulo 5 / Estructura de la entrevista

Ah, simplemente algo que le diga quién manda en casa.

{Puede darme un ejemplo?

Bueno, el otro dia él no queria irse a la cama a la hora indicada.
Se lo dije varias veces antes de enojarme. El sabia por mi tono de voz
que ya estaba enojada.

Y por lo general,lo amenazo con quitarle uno de sus juguetes cuando
desobedece.

{Qué le dice cuando hace eso?

Bueno, la mayoria de las veces digo:“Bueno, hijo, si no dejas de hacer
eso antes de que cuente hasta tres, ese trenecito (o lo que sea con lo
que esté jugando) se ira directo al closet.”Y asi lo hago. Luego lo man-
do a su recamara.

Volvamos al momento del “ligero manazo”. ;Cuando lo hacia?
Cuando él seguia tomando las cosas de Pedrito. Pedrito es su hermano.
El es un poco mas pequefio pero juegan salvajemente y no me hace
caso de nada de lo que le digo.

{Cual de ellos?

Ah, Juanito. Pedrito esta bien.

Ah, si, y también cuando toma las herramientas y las cosas de su papa.
Dice usted que él se da cuenta de que esta enojada por su tono de voz.
{Cdomo sabe usted esto?

R5 . »P7.5 R11. 5 P8 .. R12

Rl - »P2. »R4. P33 . »

R6 . -» P4

4

«f]> R2 < » P5¢ «» R8: s P6E ¢+ >

R9
\\ . R10 )

I Y <

— R3 - » R7

FIGURA 5.5 Estructura ramificada con circuitos complejos de realimentacion.
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RI'l: Puedo verlo en su cara.Se ve como temeroso y culpable. Siempre me
siento mal por eso.

P8: ;Por qué cree usted que él se sienta mal?

R12: Ah, él realmente es un buen nino,

R13: pero tengo que ser firme con él.

Aunque esta configuracion parece compleja, en la practica es una de las mas
utiles. Requiere concentracidon para conservar en mente todo lo que se dijo, y
elegir el momento y la oportunidad apropiados para regresar a la pregunta o
respuesta previa, de tal forma que lainteraccién se mueva poco apoco hacialares-
puesta global.

Estructuras de constelacion

Con la posible excepcion de la estructura ramificada con circuitos complejos de
realimentacion, recientemente descrita, las demas estructuras pueden usarse en
constelaciones que son completas en si mismas. La longitud de las lineas puede
variar, pero por lo general, no mas de cinco pares de pregunta-respuesta. Lo que
distingue a las constelaciones de otras estructuras es su cierre. Cuando se com-
pleta el conjunto, la entrevista puede pasar al siguiente tema. Los formatos de
pregunta de opcién miultiple y de ordenamiento tienen esta caracteristica (en la
figura 5.6 se muestran ejemplos).

R2 P7
24 A T
P2 P3 R6 R7
f : f }
R1 R3 =p P4 =——p R5 —pP6 \ i / P8
~ ‘
P1 R8
I\

FIGURA 5.6 Estructuras de constelacion.
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Examen de la estructura

Como lo muestran los ejemplos de este capitulo, incluso los intercambios mas
breves pueden incluir interacciones muy complejas. En la conversacion cotidia-
na, se entabla esta clase de intercambio sin analizar con minuciosidad lo que se
dijo. Se puede volver y preguntarse donde comenzd la desviacion; qué propicioé
determinado hilo ajeno de la conversacion. En una entrevista esto no es suficien-
te; para estar al tanto de la direccién de la misma y poder guiarla hacia donde
usted quiere que vaya, es necesaria una aproximacion analitica.

I: RESUMEN

En este capitulo se mostraron los efectos de diferentes secuencias de pregunta-
respuesta respecto de la entrevista como un todo. Se pasé de la estructura mas sim-
ple de una sola combinacion de preguntas y respuestas desvinculadas entre si, a las
estructuras de cadena y las interactivas complejas con circuitos de realimentacion. El
analisis de estos patrones estructurales es una herramienta valiosa para verificar la
forma en que avanza la entrevista, ademas de que puede revelar fuentes de sesgo y
problemas en la exploracion y en el recuerdo de interacciones complejas.

En el siguiente capitulo se aportan elementos para que usted desarrolle mas sus
habilidades, prestando particular atencion a la interpretacion de respuestas.

[." ACTIVIDADES

Para practicar, primero grabe cinco minutos de una conversacion casual; des-
pués elabore algunas preguntas sobre el mismo tema y hagalas en forma de en-
trevista. Quizas un amigo o companero quiera participar como entrevistado.

{Qué estructuras surgieron en cada una de éstas? ;Como difieren unas
de otras? Construya la configuracién que mejor represente lo que tuvo lugar
en el segmento de su entrevista.

En sus cinco minutos, ;qué aspectos considerd usted para la fase de aper-
tura, el cuerpo principal de preguntas y la fase de cierre?

Ahora verifique cuantas de las preguntas planteadas en la parte inicial de
este capitulo fueron respondidas.




Interpretacion
de las respuestas

Capitulo 6

omo consecuencia de la naturaleza dindmica propia de la

relacion entrevistador-entrevistado, el primero necesita

interpretar y evaluar constantemente el significado de las
respuestas de las preguntas. Las palabras que la gente utiliza no
siempre expresan con claridad sus verdaderos sentimientos, y al
tratar de responder preguntas dificiles, mucha gente experimenta
problemas para encontrar las palabras precisas que expliquen lo
que siente o piensa. Al responder preguntas conceptualmente de-
mandantes, muchos tendran dificultades para emitir la respuesta
adecuada. Pueden ser torpes al hablar, podrian balbucear, hablar
demasiado rapido o lento, tomar largas pausas, recurrir a frases
estereotipadas y a repetirse a ellos mismos.

;Comointerpretael entrevistadorlo queel entrevistadodice? ; Larespuestarepre-
senta su opinién o actitud real o esta tratando de evitar dar la respuesta verda-
dera? ;La respuesta es congruente con lo que se respondié anteriormente? Estas
son preguntas relacionadas con la interpretacion del significado de las respues-
tas. Es necesario que éstas sean atendidas conforme avanza la entrevista. En este
capitulo se examinan algunas formas de manejar estos problemas.

EL COMPORTAMIENTO DEL ENTREVISTADO

Seria muy sencillo interpretar las respuestas si todos los entrevistados respon-
dieran gustosa, veraz y cuidadosamente a las preguntas que se les hacen. Sin em-
bargo, en la practica, es probable que el entrevistador encuentre una situaciéon
mucho mas compleja. A continuacidn se presentan algunas de las formas mas
comunes donde los entrevistados reaccionan ante las preguntas.

Inconsistencia

Larespuesta a una pregunta posterior puede contradecir una respuesta anterior.
El problema del entrevistador es determinar qué respuesta es la correcta. ;Esto
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fue deliberado? Si asf fue, ;por qué varié la segunda respuesta?; o ;qué ocurrid
en el transcurso de la entrevista para que se diera una respuesta mas real? Si
fue asi, quiza las preguntas intermedias ayudaron al entrevistado a pensar con
mayor claridad, o quizas a sentirse mas comodo con la entrevista.

Falta de cooperacion

(En qué medida cooperd el entrevistado? ;Respondié diligentemente o a rega-
fadientes? ; Existe coercion para obtener la colaboracién del entrevistado? Hay
muchas situaciones en las que el entrevistado puede cooperar superficialmente.
Es necesario que el entrevistador sea capaz de identificar el grado de coopera-
cion, no solo por la necesidad de obtener respuestas sinceras, sino por el efecto
que puede tener en la relacién entrevistador-entrevistado.

Evasion

En este caso, el que responde evita ser sincero al contestar y habla de otras cosas
relacionadas, pero nunca responde realmente. Otra forma de evadir es dando
una negativa total al momento de responder; por ejemplo, usando frases como:
“sin comentarios”, “no puedo responder a eso”, “no lo recuerdo”. La indecision
puede acompanar a la evasién. Otra manera de evadir la respuesta consiste en
gritar, en un intento por desviar el foco de atencién del entrevistador. Esta es una

defensa comun del entrevistado hostil.

Imprecision en el recuerdo

En esta situacion, el entrevistado no es poco cooperativo pero tiene una difi-
cultad para recordar con claridad. Hay que considerar las posibles razones. Por
ejemplo, puede presentarse un bloqueo debido a ciertas asociaciones mentales
estresantes. Tal vez quien responda tenga una gran necesidad de aparecer en
una posicion favorable, o de dar a la circunstancia real una interpretacién so-
cialmente mas aceptable, de acuerdo con la creencia aceptada para esa persona.
Por supuesto, también resulta muy factible que sencillamente haya olvidado la
respuesta.

Falta de habilidad verbal

Muchos entrevistados pueden tener dificultad para expresarse con claridad y
precision debido a la falta de habilidades verbales. Numerosos factores pueden
contribuir a esta dificultad. Tal vez no acostumbran usar medios verbales para
expresarse y recurren a las acciones; pueden usar un estilo de lenguaje coloquial
y el argot; pueden carecer de vocabulario suficiente para expresar lo que desean.
Estos entrevistados pueden ocupar mucho tiempo en tratar de expresarse con
palabras, pues lo hacen con muchas pausas y torpeza.
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Dificultad conceptual

Este problema se relaciona con la capacidad de comprender las preguntas y sus
implicaciones, mas que con la capacidad para expresar actitudes y opiniones en
términos verbales precisos. El tema en si mismo puede ser muy complejo, al re-
querir de una respuesta en la que es dificil pensar. Sin embargo, las diferencias
individuales en la capacidad conceptual afectaran la comprension de las pregun-
tas y la calidad de las respuestas en cualquier nivel de dificultad del reactivo.

Estado emocional

Las emociones del entrevistado y del entrevistador pueden tener un efecto im-
portante en la relacion entre ambos, asi como en la calidad de las respuestas. Las
preocupaciones sobre la propia capacidad, la ansiedad, depresion y poca autoes-
tima, tienden a provocar efectos negativos; asi también, la euforia exagerada y
niveles anormalmente altos de autoevaluacion, que pueden presentarse debido a
tomar parte en la entrevista. Estos entrevistados pueden tener dificultades para
concentrarse en la pregunta y para organizar sus pensamientos y responder.
Ellos podrian preferir algunas formas no verbales para expresar su emocion.

Sesgo

Muchas de las reacciones de los entrevistados producen algunas clases de sesgo
en las respuestas. El sesgo de distorsion, con el que se intenta presentar al en-
trevistado de una manera favorable, es bastante comun. El sesgo podria ocurrir
tanto en la interpretacién de la pregunta como en la respuesta. Puede ser un
prejuicio consciente o una actitud subyacente, tan arraigada que forme parte de
su esquema de pensamiento.

HABILIDADES INTERPRETATIVAS
DEL ENTREVISTADOR

Todas estas conductas presentes en las respuestas del entrevistado pueden
afectar la interpretacién del entrevistador. La tarea del entrevistador consiste
en interpretar la respuesta con tanta precision como sea posible. Esto incluye el
manejo de diversas habilidades interrelacionadas, como las de atender,; hablar,
comprender y recordar; estar al tanto del desarrollo de la estructura, de explorar
y considerar los mensajes no verbales que pueden apoyar o rechazar las pala-
bras expresadas.

Habilidades para escuchar

Para el entrevistador, poner atencién puede ser un intento activo de interpretar
lo que el entrevistado intenta decir. En la conversacion cotidiana, la gente no
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presta atencidn a las formas gramaticales. No hablan con oraciones construidas
cuidadosamente, sin embargo si transmiten significados de diversas maneras. El
escucha debe recurrir a algo mas que el significado superficial para poder inter-
pretar las intenciones del interlocutor. Al principio de la entrevista, el entrevista-
dor necesitara atender con cuidado al entrevistado para estar alerta de sus tipos
de lenguaje; durante el desarrollo del encuentro, conforme el entrevistado se
involucre mas, éstos pueden ser mas pronunciados. El entrevistador debe poner
atencién no solo a lo que se dice sino a como se dice.

Oir no es lo mismo que escuchar, pero es una condiciéon necesaria. El en-
trevistador debe verificar al principio de la entrevista que él y su entrevistado
se ubiquen en una posiciéon en donde ambos puedan oirse. Deben evitarse las
interrupciones constantes; el respondiente se molestard si con regularidad se le
pide que repita algo (lo que puede hacer creer que estd emitiendo una respuesta
inaceptable). Debera probar con anticipacion los equipos de grabacién que utili-
ce, a fin de asegurar que tanto las preguntas como las respuestas seran audibles
y se registraran sin falla.

Habilidades para hablar

Ya que los entrevistadores se enfrentan a una amplia variedad de habilidades ver-
bales del entrevistado, mucho se puede hacer con respecto a sus propios estilos de
lenguaje para asegurar que se escucharon y comprendieron todas las preguntas.

Es importante la velocidad: ni muy rapido ni muy lento. El volumen no debe
ser muy alto, pero suficiente para que se escuche toda la pregunta. No debe apa-
garse gradualmente o disminuir la voz al final de la oracidn; en especial cuando
esté finalizando la pregunta. Una voz clara es mas facil de atender. Se tiende a
elevar el volumen de la voz cuando el entrevistado esta ansioso o excitado. Es
mas efectiva una pronunciacién clara y tranquila, pero no es necesario adoptar
formas no naturales. Elija el lenguaje apropiado para que el entrevistado sea
capaz de comprenderle.

Habilidades conceptuales

Si es verdad que una buena entrevista demanda atencion activa, también es cier-
to que exige en mucho mayor medida el pensamiento activo del entrevistador
para comprender el significado de las respuestas. Ademas deben considerarse
las reacciones del entrevistado durante la entrevista y la forma de preguntar
debera adaptarse, de acuerdo con la interpretacidon que haga el entrevistador del
comportamiento de su entrevistado.
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Recuerdo

A medida que avanza la entrevista, también aumenta la demanda de que el en-
trevistador recuerde lo antes dicho. A menos que la estructura sea del tipo mas
simple (en el que no existe secuencia entre las preguntas), la respuesta a una
pregunta anterior puede afectar no so6lo la respuesta de una pregunta posterior,
sino también la forma en que se expresan las preguntas subsecuentes.

Conocimiento de la estructura de desarrollo

Recordar lo que ha ocurrido es esencial para reconocer como se esta desarro-
llando la entrevista. Pueden surgir estructuras complejas con realimentacién a
partir de la exploracién (como en las figuras 5.4 y 5.5), al confiar en el alto grado
de capacidad del instructor para recordar y hacer uso de respuestas anteriores.
Si el entrevistador pierde conciencia de la direcciéon que esta tomando la entre-
vista, puede caer con facilidad en el tipo de estructura secuencial con canaliza-
cion descrita en el capitulo 5.

Paciencia

No sélo en las entrevistas clinica y de consejeria el entrevistador necesita tener
paciencia (y desarrollar esta cualidad). Cuando quien responde se angustia o
intenta expresar sus ideas de manera torpe, el entrevistador inexperto podria
apresurar una respuesta mas inmediata al interrumpir con frases tales como:
“creo que sé lo que quiere decir...” 0 “creo que entiendo lo que me trata de decir”.
Esta es una practica muy riesgosa, ya que el entrevistador puede estar equivoca-
do. Un entrevistador impaciente podria —cuando el entrevistado hace una pau-
sa para pensar— volver a hacer la misma pregunta, pero diciendo: “permitame
volver a preguntarle” o “permitame expresarlo de otro modo”. Puede ser dificil
esperar, pero intervenir antes de que el entrevistado esté listo para responder,
s6lo puede interrumpir el flujo de pensamiento y tener un efecto negativo en la
relacion. (En la siguiente seccion sobre exploracién se muestran mejores tacti-
cas para manejar esta situacion.)

La paciencia es particularmente importante en casos de entrevistas con
nifios, con adultos mayores, con sujetos ansiosos y personas con discapacidad
(como se vera mas adelante, en los capitulos 9, 11 y 12). El entrevistador debe
fijar el ritmo de las preguntas para favorecer el ritmo del entrevistado.

EXPLORACION

La exploraciéon tiene muchas funciones en la interpretacién de las respuestas.
Esta puede usarse para aclarar el significado, para ampliar los limites y la calidad
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de las respuestas, para analizar elementos de congruencia, asi como para moti-
var al sujeto y reducir la ansiedad.

Las preguntas de exploracion sirven para obtener una declaraciéon mas com-
pleta o mas precisa de las ideas del entrevistado, por lo que es importante que se
expresen en términos que animen al sujeto a organizar sus pensamientos. Deben
apoyar sin mostrar sesgos o prejuicios.

Gorden (1969) identifico siete tipos de exploracidn: la exploracion silenciosa,
la alentadora, la de clarificaciéon inmediata, la de clarificacién retrospectiva, la de
elaboracion inmediata, la de elaboracién retrospectiva y la de transformacion.

La exploracion silenciosa

Esta variante utiliza medios no verbales para expresar que el entrevistador re-
quiere mas informacion. Puede ser, por ejemplo, asentir con la cabeza para ani-
mar, o subir una ceja para indicar una pregunta posterior o acaso sorpresa. Este
tipo de exploraciéon demanda una comprension mutua de su significado para que
sea efectiva.

Un tipo muy comudn de exploracién silenciosa es la pausa. Esperar simple-
mente a que el entrevistado contintie, en vez de hacer la siguiente pregunta,
puede indicar que se desea mas informacidn. La pausa suele ayudar a los entre-
vistados a reunir sus pensamientos y a revisar su respuesta.

Alentar

Se puede alentar de manera no verbal, con un lenguaje minimo o con expresio-
nes notorias de empatia y comprension. Expresiones verbales minimas como
“aja.., “mm..”, y frases simples como “ya veo..” y “contintie” pueden alentar la
respuesta. El problema es cdmo evitar hacer juicios de valor que indiquen que

tal respuesta es incorrecta o de alguna manera inaceptable.

Clarificacion inmediata

A veces es preciso pedir mas informacién para explicar una respuesta con mas
claridad. La clarificacién inmediata se refiere a la respuesta dada a la tltima pre-
gunta. Existen muchas formas de preguntar para clarificar algo. Por ejemplo: “no
estoy seguro de haber entendido. ;Podria explicarme un poco mas?”, o “;podria
volverme a explicar esto?”

Clarificacion retrospectiva

Ocurre cuando el entrevistador vuelve a una respuesta anterior. Por ejemplo:
“previamente usted dijo... ;Podria explicarme un poco mas? o a la luz de lo que
acaba de mencionar ;podria decirme...?”
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Elaboracion inmediata

La elaboracion inmediata va mas alla de la respuesta inmediata para explorarla
con mayor detalle. Aqui, el entrevistador podria preguntar las razones u otros
aspectos de la respuesta. Este tipo de exploracién puede ser muy compleja, al
invocar las estructuras complejas con circuitos de realimentacién descritas en
el capitulo 5.

Elaboracion retrospectiva

La elaboracion retrospectiva es similar a la elaboracion inmediata, en cuanto a
que va mas alla de la respuesta, pero difiere en que el entrevistador y el entre-
vistado regresan a las preguntas y respuestas anteriores. La estructura tipica es
la que se muestra en la figura 5.5.

El entrevistador puede usar también la elaboracidn retrospectiva para revi-
sar el progreso y verificar si se han cubierto los puntos importantes de manera
adecuada. Esto tiene la funcion de realimentar al entrevistado.

Mutacion

Este término es usado por Gorden para referirse al uso de la pregunta subse-
cuente para cambiar el curso del interrogatorio hacia otro tema. Tales cuestio-
namientos producen vinculos entre los grupos de preguntas en las estructuras
de constelacidn de la figura 5.6.

MENSAJES NO VERBALES

Aun cuando las entrevistas se basan en el uso de las palabras como recurso prin-
cipal de comunicacion, al mismo tiempo, las conductas no verbales transmiten
mensajes entre el entrevistador y el entrevistado. Los mensajes no verbales son
los medios para expresar sentimientos y emociones, y se afirma (Argyle, 1992;
Gallois y Callan, 1997) que esas respuestas se producen de forma mas automa-
tica que las palabras. Son multicanales, incluyendo el cuerpo, la cara y la voz,
y pueden activarse simultdneamente; incluso, con el intercambio verbal. El en-
trevistador y el entrevistado se envian mensajes no verbales en el curso de una
entrevista, y es probable que a veces el mensaje no verbal pueda contradecir el
mensaje verbal.

Los canales del cuerpo incluyen la apariencia general, la postura corporal, las
gesticulaciones, el movimiento, el contacto fisico, la distancia y la orientacion.

Apariencia general

La vestimenta, el corte de cabello, la pulcritud y el porte guian hacia impresiones
instantaneas y nos llevan a estereotipar a la gente en categorias. Arreglado y
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pulcro o desalifiado y despeinado, a la moda o anticuado, joven o viejo... (;cual
es la primera impresion de la ocupacion, el nivel social o la inteligencia de esta
persona?). La apariencia siempre se ha considerado en las entrevistas labora-
les de seleccidn, y por lo general se indica a los candidatos como presentarse
para sacar ventaja cuando van a una entrevista (en especial, en la situacién ac-
tual de enorme desempleo). Muchos otros tipos de entrevista también pueden
ser influidos por la apariencia fisica; por ejemplo, la entrevista de informacién
de mostrador, las entrevistas con gerentes de banco, empleadores y policias. Es
probable que la influencia sea mucho mayor en la primera ocasiéon en que se
encuentran el entrevistador y el entrevistado.

Postura corporal

Cuando se esta cerca de una persona atendiendo lo que dice, tendemos a incli-
narnos hacia ella, pero esta interpretacién no es la tinica respecto de la postura
inclinada hacia delante. Una actitud agresiva y de enojo también puede expre-
sarse con una inclinacidn hacia delante; la diferencia se revela en la expresion
facial, en un pufio apretado o una tensién general de la musculatura. También
se pueden presentar diferencias individuales en estas respuestas. El enojo y la
agresion pueden expresarse menos abiertamente con una postura rigida y er-
guida. Una actitud amigable se indica por lo general a través de una postura mas
relajada, con la cabeza y los hombros en una posicién relajada hacia delante y
las manos abiertas.

Kafer (1993: 72) enfatiza que deben hacerse inferencias en el contexto de lo
que ocurra en el momento: “Sentarse con los brazos y piernas separados podria
interpretarse como una actitud de ‘no me importa’ o de relajacién y tranquili-
dad. De la misma manera, sentarse derecho con los hombros hacia atrds podria
indicar atencién y disposicién para participar, o bien una posicién defensiva.”
Algunas personas que en realidad son muy inseguras de si mismas pueden adop-
tar una postura que sugiera tranquilidad y relajacion, pero si la situacion devie-
ne amenazante —por ejemplo, un adolescente interrogado por policias—, esa
misma postura puede interpretarse como contraria, puesto que es inapropiada.
Al respecto, abundan las diferencias sociales y culturales.

Gesticulaciones

Las gesticulaciones pueden acompafiar a las respuestas verbales (y preguntas) o
pueden usarse en vez de las palabras. Cuando acompanan a las palabras, los ges-
tos pueden servir para enfatizar, para anadir informacién y para expresar emo-
ciones. Pueden indicar aburrimiento o falta de interés; también suelen usarse
para esconder o restar énfasis a lo que las palabras implican. Por tanto, pueden
ser indicadores de mensajes contradictorios.
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Las diferencias individuales en los estilos de expresion denotan diferencias
en el estilo y la frecuencia de uso de las gesticulaciones. Son bien conocidas las di-
ferencias culturales en el uso de los gestos: compare, por ejemplo, los estilos de
conversacion de los franceses o italianos con una charla entre japoneses. Los an-
tecedentes y contextos sociales dentro de una cultura también varian en el nivel
de aceptacion de las gesticulaciones en una conversacion normal. Por ende, pue-
den aparecer gestos tacitos o encubiertos cuando una persona esta bajo mucho
estrés donde esta mal visto el uso excesivo de los mismos.

El uso de gestos aumenta con el entusiasmo y el nerviosismo. La excitacion
o el entusiasmo tienden a asociarse con mas gesticulaciones y movimientos cor-
porales, tales como los brazos y las manos abiertos. Los signos de ansiedad o
nerviosismo se revelan con movimientos mas sutiles, especialmente movimien-
tos de las manos, como tocarse la cara, tamborilear con los dedos o con los piesYy,
por parte de algunas mujeres, inclusive desde nifias, peinarse el cabello y rizar-
lo. Mover una pierna bajo la mesa es un indicador frecuente de estrés en aquellas
culturas que reprimen las expresiones de emocion. Doblar o rasgar un pafiuelo
desechable, es otro signo. Muchas personas se truenan los dedos de las manos
en situaciones de angustia extrema.

Las gesticulaciones de reforzamiento o confirmacioén, con o sin palabras, in-
cluyen asentir con la cabeza y sacudirla. Sacudir la cabeza puede expresar des-
agrado; pero también sorpresa, como “jestd increible!”

Movimiento

Levantarse de improviso a la mitad de una entrevista, pasearse con impacien-
cia y abandonar intempestivamente la sala, indican una respuesta emocional.
Aunque la accién es mas radical que en el caso de los gestos, esta conducta bien
puede no indicar grados mayores de ansiedad. Para determinarlo, deben tomar-
se en cuenta las diferencias individuales.

Distancia

La distancia entre dos personas tiene cualidades fisicas y psicologicas. ;Qué tan
alejado necesita estar alguien para sentirse cémodo con otra persona? La cerca-
nia fisica indica intimidad, y para preservar la distancia social, el entrevistador y
el entrevistado elegiran una posicién no demasiado cercana.

Debe evitarse tocar al entrevistado. El contacto fisico puede mostrar intimi-
dad pero también agresion. Por ejemplo, un entrevistado enojado podria incli-
narse hacia delante para alcanzar el brazo o la ropa del entrevistador.

En entrevistas en las que entrevistador y entrevistado se sientan en una sala,
la distancia fisica entre ambos se fija desde el inicio de acuerdo con el arreglo del
mobiliario. Para mostrar resistencia, el entrevistado puede recurrir a aumentar
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la distancia psicoldgica, poniendo la espalda recta, sentdndose muy derecho en
una silla o inclinandose hacia atras.

En entrevistas en lugares publicos, como en la calle o centros comerciales,
la distancia también se ve afectada por factores como el ruido y el nimero de
personas alrededor.

¢Qué tan cerca es “cerca”’? Esto se puede responder al momento de invadir
el espacio personal de alguien. Inicie parandose a una distancia comoda, luego
vaya acercandose poco a poco. En cierto punto notara un cambio en la persona:
dando un ligero movimiento hacia atras, viendo hacia otro lado o hacia abajo
para evitar contacto visual, hasta finalmente retirarse. (Véanse: Sommer, 1969;
Proshansky, Ittelson y Rivlin, 1976, para investigacion y ejemplos.)

Expresiones faciales

Hasta ahora, se ha llevado a cabo una vasta investigacion acerca de como inter-
preta la gente las expresiones faciales. La mayor parte de los estudios (Eckman,
1982; Eckman y Friesen, 1975) han confirmado que las emociones de alegria,
sorpresa, tristeza y enojo son, por lo general, reconocibles a partir de las expre-
siones faciales. La tabla de sefiales faciales de los estados emocionales (Kafer,
1993: 72) establecen las expresiones faciales asociadas con las emociones.

Senales faciales de estados emocionales

Estado emocional Sefial facial
. Ojos muy abiertos, cejas hacia abajo,
Enojo .
musculos de la boca tensos
Ojos muy abiertos, cejas levantadas,
Sorpresa . .
boca abierta y relajada
. Ojos apretados, cejas neutrales, boca con las
Felicidad ) P . ) . . .
comisuras de los labios hacia arriba
. Ojos hacia abajo, cejas hacia abajo, comisuras
Tristeza . . .
de los labios hacia abajo
Aburrimiento Ojos y cejas neutrales, boca hacia abajo
. Ojos bien abiertos, cejas levantadas, boca
Miedo . . . .
abierta con comisuras hacia abajo
. ., Ojos cerrados, cejas neutrales,
Autosatisfaccion . . . .
comisuras de los labios hacia arriba
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Contacto visual

En la tabla de sefiales faciales puede verse qué tanto se usan los ojos cuando se
establecen inferencias sobre estados emocionales con base en las expresiones
faciales. El contacto visual permite a una persona obtener informacién con rapi-
dez. Por tanto, al efectuar una entrevista, el contacto visual entre el entrevista-
dory el entrevistado brinda informacion sobre la relacién, y el estado emocional
de quien responde; asimismo, ayuda a obtener y mantener su atencién.

Por ejemplo: en la cultura australiana, ver directamente a la persona con
quien se habla o que nos habla, demuestra atencion y cortesia. Quien evita el
contacto visual es considerado como sospechoso, falto de atencion, aburrido,
nervioso e incluso temeroso. No obstante, no todas las culturas consideran el
contacto visual como una cortesia o una demostracién de atencion. Los abori-
genes australianos tienden a sentarse uno al lado de otro, al igual que los indios
norteamericanos, mientras que los nifios de otras culturas no deben ver directa-
mente a los adultos (ver caps. 9y 13).

Incluso donde el contacto visual es aceptable y favorecido mirar fijamente
a alguien durante mucho tiempo puede verse como una conducta poco cortés,
de confrontacidn e intrusiva. Intente esto tomando asiento frente a una persona
desconocida. Trate de establecer contacto visual, luego quédesele viendo fija-
mente a la cara. ;Cuanto tiempo pasara antes de que esa persona mire hacia
otro lado, se levante y se vaya o se acerque a increparle? (Si lo intenta, hagalo
Unicamente en un ambiente confortable, con compafieros estudiantes, o recibira
a cambio una respuesta mucho mas agresiva.)

Sonrisa

Por lo general, sonreir se interpreta como una forma de ser aceptado o de ofrecer
aceptacion a otro, indicando la presencia de una buena relacién o la intencién de
desarrollarla. Sin embargo, ligeras variaciones en una cara sonriente pueden ex-
presar estados emocionales contrarios. Por lo regular, una sonrisa forzada, una
lasciva, la sonrisita de autosatisfaccion y la sonrisa de dominio son sumamente
conocidas.

Voz

Los aspectos no verbales de la voz, que por lo general se refieren al tono, inclu-
yen cualidades como: tonalidad, respiracion, volumen e inflexion. Juntas, estas
caracteristicas pueden transmitir diversos mensajes, aun cuando se utilicen las
mismas palabras.

Por ejemplo, compare las siguientes variantes:
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’

* Tu no lo hiciste, ;o si? — La pregunta sugiere la respuesta “No”.

e Tu [enfatizando el tU] no lo hiciste, ;o si? —La implicacion es que alguien
mas lo hizo.

* iTu no lo hiciste!, ;o si? —Se dice como afirmacion de que la persona en
cuestion no lo hizo.

* Tu no [con énfasis en no] lo hiciste, jo si? —El que lo dice expresa sor-
presa e incredulidad. El énfasis sugiere que no esperaba que esa persona
lo hiciera.

Intente algunas variantes de frases similares al ejemplo anterior.

Las emociones expresadas segun el tono de voz, que son de particular im-
portancia en la entrevista, son aquellas que funcionan como senales de estrés
y ansiedad en el entrevistado, y aquellas que denotan calma por parte del en-
trevistador. También es importante considerar las diferencias individuales; la
tonalidad puede relacionarse con la cualidad de la voz de cada persona; nifios y
mujeres tienden a tener tonos de voz mas agudos que los hombres. Es el cambio
en el tono de voz lo que debe alertar al entrevistador sobre una posible respues-
ta emocional.

Interpretacion de mensajes no verbales
y verbales opuestos

Si los mensajes no verbales se producen de manera mas automatica que las
respuestas verbales, deberia esperarse menos control sobre esta conducta que
sobrelo quesedice. Porlotanto, es factible esperar que el entrevistado envie men-
sajes opuestos, en los que el cuerpo, la cara o el tono de voz transmitan un
mensaje diferente a la respuesta verbal.

La tarea del entrevistador es encontrar el significado real y la razén de esa
diferencia. ;Es acaso un intento deliberado por ocultar la emocién subyacente
o se trata de mentir respecto de lo que se estd preguntando? ;El entrevistado
esta siendo socialmente condescendiente o evitando una respuesta que pudiera
resultar ofensiva? O sucede que ;simplemente esta confundido?

La forma de averiguarlo es por medio de la exploracion para aclarar y elabo-
rar. Tenga cuidado de no confrontar. Una entrevista agresiva provocara respues-
tas defensivas que reforzaran la afirmacién original. También recuerde que tanto
el entrevistador como el entrevistado envian mensajes no verbales. Cualquiera
que sea el recurso que utilice el entrevistado, el entrevistador necesita mantener
la calma. Es muy importante controlar las expresiones faciales y las gesticula-
ciones que demuestran desconfianza, enojo o desaprobacion. La sonrisa debe
reflejar un interés genuino y una actitud de aceptacion. Casi siempre se obtiene
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una respuesta de aceptacion cuando se hacen intentos genuinos por entender la
situacion del sujeto y por desarrollar empatia.

I: RESUMEN

Este capitulo nos condujo a un escenario donde pueden unirse los diversos hilos que
conforman la totalidad dinamica de una entrevista. Se ha planteado hasta el momento
como echar a andar una entrevista, el desarrollo de la relacién entrevistador-entre-
vistado, la redaccion de las preguntas, el desarrollo estructural de la entrevista, yendo
hacia delante y hacia atras con la exploracion, interpretando las respuestas verbales
y los mensajes no verbales. Cuando practique sus técnicas, y conforme sus habilida-
des se vayan desarrollando, encontrara que la entrevista es un asunto absorbente y
fascinante. En los siguientes capitulos se explicara como aplicar estas habilidades en
una amplia variedad de situaciones.

[f‘ ACTIVIDADES

Practique con alguien, utilizando equipo de videograbacion siempre que
sea posible; intercambien turnos: actien los papeles de entrevistador y de
entrevistado.

Como entrevistador, redacte una lista breve de preguntas sobre un tema
que exija conceptualizacion y que pueda provocar una respuesta emocional.

En su papel de entrevistado, responda las preguntas en la forma que con-
sidere apropiada, pero no dé una respuesta que revele su punto de vista total
sobre el tema. Deje que el entrevistador indague esto.

Como entrevistador, utilice la exploracion para obtener los puntos de
vista del entrevistado.

Grabe las preguntas y las respuestas.

Al revisar la grabacion, analice su entrevista en términos de: claridad de
las preguntas, presencia de sesgos, interpretacion correcta de las respuestas,
efectividad de la exploracion, interpretacion de claves no verbales, rapport y
direccion estructural.




Entrevista
en investigacion

Capitulo 7

uchos de los tipos de entrevista descritos en el capi-

tulo 2 se utilizan en investigacion. En este capitulo

se abordara la investigacion que esta disefiada para
usar la entrevista como el medio principal de recoleccién
de informacién, mas que como un apéndice de experimentos de
laboratorio.

;Cuando debe preferirse la entrevista sobre otras técnicas de investigacién? Con
frecuencia, quienes llevan a cabo experimentos con tareas de laboratorio contro-
ladas, se refieren a sus métodos como mas “cientificos”; otros afirman que la apli-
cacion de pruebas y las respuestas a cuestionarios son aiin mas “objetivos”. Aqui
se propone que la entrevista sera mas eficiente en las siguientes situaciones:

* Si usted desea saber lo que la gente piensa.

* Si desea explorar las razones y motivaciones de las actitudes y opiniones
de la gente.

* Si no esta satisfecho con la baja tasa de respuestas que frecuentemente
reportan los cuestionarios.

* Si el tema abordado es dificil.

* Si es probable que las ideas sean dificiles de expresar.

* Si los sujetos tienen dificultades para comunicarse.

* Si es probable que los sujetos estén en contra de otros métodos.

* Si los sujetos son problematicos, antisociales o poco convencionales.

(Acaso la entrevista puede ser tan objetiva como otros métodos para ob-
tener datos? Los otros métodos no estan totalmente libres de subjetividad, la
cual toma parte en la relacién entre el investigador y el sujeto. Como se reviso
en el capitulo 1, el investigador experimental también debe mantener contac-
to personal con los sujetos, con el fin de establecer una relaciéon de consenso y
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cooperacion; y durante la conclusién de la sesion experimental debe interrogar
al sujeto de manera satisfactoria.

Problemas en el analisis post-hoc de datos anteriores

Muchos de los tipos de entrevista descritos en el capitulo 2, no se diseharon para
producir datos de investigacidon. No obstante, se puede recurrir posteriormente
a tales entrevistas con el fin de proporcionar evidencia de investigacion, aunque
en la practica existen muchos problemas inherentes. Momentos, propositos y
contextos distintos, ademads de otro sujeto y otras caracteristicas de la muestra,
son factores que producen numerosas variables que no pueden controlarse o
explicarse en el grupo total de las entrevistas, mismo que ha sido proporcionado
por la base de datos.

Una pregunta posterior se relaciona con la consistencia en los registros. Las
entrevistas pueden haberse llevado a cabo por diferentes entrevistadores, cuyos
métodos de registro tal vez variaron sustancialmente. En las grandes organiza-
ciones, las politicas se modifican de vez en cuando. El clinico, el consejero o el
trabajador social que quiera dar seguimiento al desarrollo durante cierto lapso,
se encontrara con la dificultad de obtener la consistencia necesaria en los re-
gistros para averiguar la evidencia necesaria. En algin momento debe hacerse
este tipo de evaluacion después del evento. Sin embargo, aqui sélo se aborda la
investigacion disefiada para usar de la entrevista como la fuente inmediata de
informacién, mas que como una evaluacion post-hoc.

Las bases tedricas

Toda investigacidn debe iniciar con el andlisis del problema a la luz de explicacio-
nes tedricas y de la evidencia de investigacion del trabajo previo en el campo. Este
trabajo preliminar suscita los aspectos especificos que necesitan investigarse mas
adelante. A partir de este punto, se pueden expresar las metas con mayor preci-
sién y formular hipétesis en términos formales. Las preguntas que conformaran el
cuerpo principal de la entrevista surgiran directamente de este primer paso.

Muestreo

El primer analisis tedrico también llevara a establecer los criterios a utilizar para
decidir las caracteristicas de la muestra de sujetos a quienes se entrevistara.
Sera necesario obtener informacién sobre los antecedentes para ser capaces
de describir la muestra final. Por lo general, este tipo de informacion incluye va-
riables como la edad, sexo, nivel socioeconémico y localizacién geografica. Otras
variables relevantes podrian ser aquellas que se relacionen mas cercanamen-
te con el tema especifico: como el estado civil y otras personas que habiten la
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misma casa, en el caso de un estudio de relaciones familiares; o el desempefio en
examenes académicos, en un estudio de actitudes de estudiantes de secundaria.

Debe considerarse el asunto de cémo obtener la muestra. También se deben
resolver las cuestiones éticas de confidencialidad y, si estuvieran involucradas
otras organizaciones, debe conseguirse el permiso para hacer las entrevistas.

Como en cualquier investigaciéon que involucra gente, el muestreo para in-
vestigacién con el uso de entrevista deberd ser cuidadosamente controlado.
El niimero real dependera de la frecuencia de la conducta a investigar y de la
disponibilidad de sujetos. Debe ponerse freno a las expectativas poco realistas
(como una muestra aleatoria estratificada de la poblacidn total) si el proyecto es
modesto y va a realizarlo un dnico investigador o un grupo pequeifio. Los inves-
tigadores estudiantes casi nunca pueden darse el lujo de contar con un equipo
grande para efectuar un estudio con una gran poblacion. En tales condiciones
limitadas, es mucho mas importante establecer criterios viables, resaltar las va-
riables importantes, y apegarse a éstas.

Diseno de investigacion

Igual que con otros métodos, en la entrevista, el disefio de investigacion debe
establecerse de tal manera que las variables consideradas puedan aislarse.

Cuando la entrevista es la Unica fuente de datos, el contenido de las pre-
guntas debe plasmar el disefio de la investigacién. Puede compararse un grupo
“experimental” con un grupo “control”, o bien compararse dos o mas grupos que
difieran en una variable como la edad o el género. Puede haber sélo un reactivo
para cada variable o cada variable estar compuesta por varios reactivos; el grupo
de reactivos contribuye a una medida compuesta. La manera como pueden ob-
tenerse tales medidas se discute mas adelante, en la seccion de codificacion. Las
frecuencias o calificaciones pueden usarse segun la naturaleza de los datos.

En otro disefio las preguntas de la entrevista son suplementarias a otra
fuente de informacion. Las preguntas de la entrevista pueden referirse al desem-
pefio en una tarea, como en las pruebas de Jean Piaget o en estudios sobre el de-
sarrollo social de los nifios en el estilo de Selman (1980), donde las preguntas se
asocian directamente al desempeio y razonamiento del nifio. Hay muchas téc-
nicas empleadas en la consejeria y en el trabajo con nifios que toman en cuenta
esta aproximacion. Este disefio produce un conjunto de datos relacionados para
cada uno de los grupos de comparacién y control, y para cada una de las pre-
guntas. Las respuestas y sus explicaciones pueden tratarse de manera separada
o combinada, hasta formar una calificacidn total. Notese que pueden obtenerse
calificaciones en lugar de frecuencias. Los criterios de calificacidn se establecen
de acuerdo con el marco tedrico que se esté usando.

Otro disefo consiste en relacionar las respuestas de las preguntas de la en-
trevista con el desempefio en otra medida, como una escala de actitudes, que
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produce diferentes ideas o actitudes, quiza relacionadas entre si. El analisis de
tal relacion puede ser exploratorio, o bien probar una relacién supuesta en una
hipétesis. Lo apropiado de este tipo de disefio depende de cuan compatibles
sean ambos conjuntos de datos; por ejemplo, si los valores de la escala estan en
puntos y los datos de la entrevista, en frecuencias.

Preparacion del programa de entrevista

En materia de investigacidn, el programa de entrevista debe poder utilizarse
s6lidamente con el mismo significado con todos los sujetos de las muestras, y
permitiendo, al mismo tiempo, las diferencias individuales en los estilos de res-
puesta. En la practica, esto significa que el conjunto central de preguntas debe
permanecer constante mientras que se exploran las razones, tomando en consi-
deracidn las diferencias individuales del lenguaje, la conceptualizacion y la agi-
lidad para responder.

Antes de que la recoleccién de datos pueda iniciar deben responderse algu-
nas preguntas.

* ;Las preguntas significaran lo mismo para todos los entrevistados?

* ;El vocabulario es adecuado?

* ;Sera comprendida la redaccion con facilidad?

* ;Cuanto tiempo llevard administrar el programa?

» (Existe algln sesgo en el contenido o en la forma en que se redactaron
las preguntas?

* ;Cual es la mejor manera de introducir el tema?

* La mejor forma de obtener la informacién ;es mediante preguntas o po-
drian usarse otras fuentes?

* iQué método se utilizara para registrar las respuestas?

Preparacion de las hojas de respuesta

Como se mostro en el capitulo 4 pueden usarse muchos tipos de formatos de pre-
guntas, cada uno con su propio método de obtencidn de respuestas. Conforme
se construyen las preguntas se necesita preparar también las hojas de respuesta.
Estas ultimas deberian estar listas al mismo tiempo que las preguntas, en lugar
de agregarlas al final.

Estudios piloto

Siempre se debe llevar a cabo un estudio piloto antes de iniciar la recoleccion
principal de los datos. Los estudios piloto pueden incluir analisis cualitativos
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de las preguntas y mediante éstos puede entrevistarse a una pequefia muestra
de sujetos utilizando lo que pretende ser la forma del programa de entrevista.
Para ello, verifique que todos los puntos de la seccién “Preparacidn del progra-
ma de entrevista” hayan sido respondidos satisfactoriamente. Deben realizarse
verificaciones de validez y confiabilidad para mostrar cdmo se comportan los
reactivos. Los estudios piloto también proporcionan realimentacion a los entre-
vistadores. Puede ser necesario realizar mas de un estudio piloto antes de redac-
tar la version final.

Confiabilidad

La confiabilidad (en una entrevista tomada como medio de investigacién) se re-
fiere al grado de consistencia que tiene la entrevista para la persona o personas
entrevistadas. La confiabilidad podria demostrarse de dos formas, ya sea repi-
tiendo la entrevista en una ocasién posterior para encontrar si las respuestas
son las mismas, o bien, analizando el grado en el que las mismas preguntas, for-
muladas de manera diferente durante la misma entrevista, inducen las mismas
respuestas. Para decidir si la respuesta es la misma se considera el contenido
en vez de las palabras reales. Por tanto, el tema podria tratarse con diversos
formatos de pregunta; por ejemplo, podrian compararse las respuestas de una
pregunta abierta con la respuesta de una pregunta de opcién multiple o de orde-
namiento, acerca del mismo tema.

El alpha de Cronbach es una medida estadistica utilizada para medir confia-
bilidad en cuanto a la consistencia interna. Otro método utilizado con regulari-
dad en las pruebas psicoldgicas se basa en dividir el nimero total de reactivos
en dos partes, mediante una distribucién aleatoria, o alternar los reactivos y co-
rrelacionar las mitades. Entonces se usa la formula de correccidon de Spearman-
Brown para medir la confiabilidad. (Para un andlisis mas profundo sobre el
alpha de Cronbach y del método por mitades, puede revisar la obra de Anastasi
y Urbina [1997].) En muchas entrevistas, el método por mitades puede no ser
practico, ya que el desarrollo dinamico de la entrevista vuelve poco probable tal
equivalencia.

Un aspecto de la confiabilidad que se vuelve de suma importancia en la en-
trevista de investigacion es la confiabilidad del entrevistador o de los entrevista-
dores. Cuando so6lo un entrevistador tiene que recolectar los datos de un nimero
de entrevistados y cuando trabaja mas de un entrevistador, surge la pregunta so-
bre qué tan consistentemente se llevara a cabo la tarea. Si s6lo un entrevistador
se apegara al programa de preguntas planeado y si el equipo de entrevistadores
seguira con precision las instrucciones, o acaso modificard su enfoque al punto
tal de que las variaciones pongan en duda la comparacién. El uso de medios de
registro multiple, incluyendo la grabacién de audio o video, junto con estudios
piloto y capacitacién, ayudaran a mejorar la confiabilidad.
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Validez

La validez se relaciona con qué tan bien el instrumento de mediciéon mide lo que
se pretende medir. En la entrevista de investigacion, esta pregunta se relaciona
con qué tan seguro se puede estar de que el contenido de la entrevista en verdad
haga lo que se busca. Por consiguiente, hay que considerar la validez en el con-
texto del propésito al que sirve.

La validez de constructo se refiere a qué tan bien reflejan las mediciones de
los constructos subyacentes o bases tedricas. Es el término mas inclusivo, y en el
caso de los datos de la entrevista se refiere a qué tan cercanamente se vinculan
las preguntas con los constructos que se investigan. La validacion es una estrate-
gia frecuente “contra” otros criterios conocidos para medir el constructo.

La validez de contenido se relaciona con que las preguntas extraigan (o no)
una muestra del campo de comportamiento en forma adecuada.

La validez aparente consiste en verificar si el entrevistado percibe las pre-
guntas como relacionadas con el tema. Si el entrevistado no puede ver el eje de la
pregunta del mismo modo en que se le presentd, la entrevista no tendra validez
aparente para el entrevistado. Esto podria ocurrir si el entrevistador presento
el propdsito de la entrevista de tal manera que fuera mas favorable de lo que en
realidad es. Por ejemplo, una entrevista de investigacion cuyo propésito real sea
probar la conducta del riesgo y abuso de drogas, bien podria presentarse simple-
mente como una encuesta de estilos de vida. La reaccion de los entrevistados, al
percatarse del engafio, puede ser comprensiblemente hostil.

La validez predictiva se refiere a la eficiencia con la que las respuestas de la
entrevista predeciran la ejecucion futura de la conducta relevante. Puede ser que
la entrevista se use para seleccionar a un candidato para un puesto (véase capi-
tulo 8) o para ubicar a clientes en un programa de rehabilitacion o tratamiento.
La validez predictiva seria el grado en el que la seleccién o ubicacién prediga la
ejecucion de tal comportamiento en el campo. El conocimiento de las respuestas
de la entrevista y los juicios de valor sobre los entrevistados podrian influir la
evaluacidn posterior, lo que constituye un problema para la investigacion.

Para un analisis mas profundo de la confiabilidad y la validez puede consul-
tarse a Anastasi y Urbina (1997).

Capacitacion de entrevistadores

Si el disefio de la investigacion incluye el uso de varios entrevistadores, se ne-
cesita establecer un programa de capacitacion para asegurar que todos sigan el
mismo plan de la entrevista, y que usen adecuadamente los equipos de graba-
cion y las hojas de respuesta. Pueden desarrollarse los aspectos de la técnica;
los problemas encontrados en los estudios piloto pueden discutirse y resolverse
para trabajar con los métodos de registro de respuestas hasta lograr un nivel de
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habilidad satisfactorio. También puede darse realimentacion, individualmente o
en grupo, con video o grabacion en audio. Ademas se pueden llevar a cabo veri-
ficaciones estadisticas formales de la confiabilidad.

Si s6lo un investigador va a participar (como podria ser el caso de un pro-
yecto personal o la tesis de un estudiante) se debe dar el tiempo para desarro-
llar sus habilidades y verificar la confiabilidad antes de iniciar la recoleccion de
datos principal. No se base Unicamente en su propia evaluacidn, sino pida a otra
persona que responda las preguntas presentadas con anterioridad. Realice un
numero pequefio de entrevistas, cerca de la décima parte del total requerido,
como estudio piloto. Use la grabacion para obtener realimentacion.

Codificacion

Conforme se obtienen los datos, es necesario introducirlos en un programa de
computadora para efectuar el andlisis correspondiente. Esta etapa incluye la co-
dificacion de las respuestas en categorias y asignarle un valor a cada respuesta.

Con un formato de preguntas cerradas, como el de opcién multiple o el de
ordenamiento, los reactivos estan preestablecidos. No obstante, pudiera afiadir-
se una categoria extra: preguntando al entrevistado si quisiera dar alguna otra
respuesta no incluida. Estas respuestas tienen que categorizarse con base en el
tipo de respuestas obtenidas. Si son unas cuantas sera suficiente con la simple
categoria de “otras”, para explicar luego algunas respuestas con que se relacio-
neny que hayan sido también emitidas por la muestra de entrevistados. Si existe
un numero grande de respuestas se sugerira que la pregunta no cubrié adecua-
damente los aspectos relevantes. Esto debe detectarse y corregirse en el estudio
piloto.

Con preguntas abiertas, el investigador debe establecer el sistema de codifi-
cacion con dos puntos de partida: el tedrico y el de respuestas reales.

El ambito tedrico incluye todos los tipos de respuesta posibles. El contenido
podria incluir una escala con una o mas dimensiones, o categorias de respuesta
basadas en la revision de la literatura y en las hipoétesis, con la posibilidad de la
categoria “otras”, si fuera necesaria.

Si se espera una dimensién unica, puede hacerse la codificacién de las res-
puestas en posiciones que vayan desde “extremadamente baja” hasta “extrema-
damente alta”. Ubicar las respuestas en esta dimension requeriria de definiciones
de lo que cada posicion representa. Una escala simple de cuatro puntos propor-
ciona la discriminacién suficiente para un uso practico. Una escala de cuatro
puntos evita el punto medio, el cual abre la posibilidad de muchos abusos, como
utilizarlo para evadir respuestas y, por ende, evitar que se tome la decision so-
bre una respuesta. Con la exploracidn, el entrevistador puede encontrar el lado
donde mejor se ajusta la respuesta, y saber si el entrevistado esta evitando dar
la respuesta o si en realidad no puede decidir.
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Los mismos criterios se aplican en las respuestas que, tedéricamente, se espe-
ra que caigan en mas de una dimension.

Aunque, al menos en teoria, las categorias deben cubrir todos los tipos po-
sibles de respuesta; en la practica, el total de respuestas obtenidas puede ser
relativamente pequefio. Estas respuestas pueden no ajustarse a una sola dimen-
sién, sino caer en distintas categorias. Para codificarlas para su andlisis, resul-
ta importante que las categorias sean independientes. Donde parece imposible
separar mas de un aspecto de tales respuestas, puede asignarse un tipo de res-
puestas combinadas en una categoria propia. Dichas categorias suelen agrupar-
se después de acuerdo con su frecuencia, combinandolas de tal forma que se
creen conglomerados racionales, no s6lo agrupandolas con base en pequefios
numeros en la celda. Por ejemplo, una pregunta abierta sobre el estado civil po-
dria incluir las siguientes variantes:

Soltero, nunca casado, sin hijos o cualquier nimero de hijos.
Soltero, en union libre, sin hijos o cualquier nimero de hijos.
Soltero, divorciado, sin hijos o cualquier nimero de hijos.
Casado, sin hijos.

Casado, con cualquier nimero de hijos.

Preparacion para el analisis

Conforme se realiza la recoleccion de datos, y en la medida de lo posible, deben
irse escribiendo las respuestas en la computadora. Esto significa que el sistema de
codificacién debe ser lo bastante flexible como para permitir las respuestas
de la categoria “otras”. Es mas facil combinar categorias que crear posteriormen-
te unas nuevas.

El tratamiento estadistico dependera del disefio de la investigacion y de la
naturaleza de los datos, ya sea en puntaje, frecuencia u orden.

Debido a la gran variedad de respuestas que la entrevista puede generar, y
la abundancia de informacién que puede revelar respecto de las motivaciones,
el razonamiento y los antecedentes que contribuyen a las respuestas, no resulta
improbable que el investigador obtenga mas informacion de la que pueda anali-
zar con facilidad (en especial, cuando un solo estudiante-investigador tenga que
hacerlo todo). Por lo tanto, habra que tener cuidado al seleccionar los datos mas
relevantes para la pregunta de investigacion.
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ANALISIS CUALITATIVO

Una de las grandes ventajas de las entrevistas consiste en que pueden usarse
muchos y variados métodos para obtener y analizar la informacidn. En esta sec-
cion se describen algunos enfoques cualitativos.

Estudio de caso

El analisis cualitativo de estudios de casos seleccionados puede ser valioso como
complemento del tratamiento estadistico. Tales estudios de caso proveen repor-
tes profundos sobre el punto de vista personal del entrevistado. “Le ponen carne
a los huesos” de la estadistica, al unir los componentes discretos del analisis en
un todo integrado. Poseen también la capacidad de tratar con casos individuales
que no se ajustan con facilidad en la amplia radiografia del analisis estadistico.

Analisis de contenido

El anélisis de contenido considera la naturaleza de la comunicacién verbal. El ni-
vel de andlisis puede dirigirse alas palabras, las frases o los temas. Las respuestas
de las preguntas de la entrevista se transcriben textualmente y luego se categori-
zan de acuerdo con la unidad de medida seleccionada. Este método ha sido des-
crito por King (1994) como cuasiestadistico, en el que se pueden llevar a cabo
analisis estadisticos comparando individuos o grupos mediante su distribucion
en categorias. En la actualidad, se encuentran disponibles programas compu-
tacionales para el andlisis de contenido, tan confiables (Morris, 1994) como
los andlisis de codificacion humanos. Muchos proponentes del andlisis por
computadora (Fielding y Lee, 1991; Tesch, 1991) defienden su eficiencia.

Analisis del discurso

Este enfoque multidisciplinario (Potter y Wetherall, 1987; Lupton, 1992) se re-
fiere al andlisis critico del significado, dentro de su contexto sociocultural y po-
litico. La entrevista se trata en dos dimensiones: textual y contextual. El analisis
del discurso se dirige a la interpretacidn de los temas, mas que a la frecuencia de
las palabras, frases y temas, como en el andlisis de contenido. Mucho depende
de la organizacién subjetiva que establezca el entrevistador con el material ob-
tenido. Lupton (1992: 149) dice:

Los promotores del andlisis del discurso no demandan la objetividad o la ver-
dad universal de sus comprensiones|...] la teoria del discurso reconoce am-
pliamente lo inevitable de una teoria con contexto y observador especificos;
de hecho, el papel del andlisis del discurso como herramienta critica requiere de
explicitar la perspectiva particular del comentarista.
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La validacién resulta de gran utilidad para el material textual real y se com-
paran otras interpretaciones del mismo material. En el caso de las entrevistas, se
utilizan transcripciones detalladas de los textos utilizados. Las entrevistas pue-
den llevarse a cabo en varias ocasiones antes de hacer la interpretacion final.

Enfoques multimétodos

La investigacién multimétodos consiste en la aplicacién de dos 0 mas métodos
diferentes al problema de investigacion. Leonard (1995) explica que, aunque tie-
ne muchos defensores, la investigacién multimétodos no ha sido usada con fre-
cuencia; particularmente, debido al trabajo extra involucrado, pero de manera
mas seria, debido al problema conceptual de tratar con cualquiera de las discre-
pancias que se descubren en los diferentes conjuntos de analisis. Los términos
“validacidn cruzada”y “triangulacion” se usan para referirse a las comparaciones
entre dos o mas enfoques del mismo problema. Dentro de estos métodos se con-
sidera que cada enfoque proporciona su propia perspectiva sobre el asunto. Por
ejemplo, en un estudio de Leonard en el campo del desarrollo social infantil, se
llevé a cabo un estudio cuasiexperimental utilizando marionetas como estimulo,
mientras que en un estudio paralelo en un lugar adjunto, a las madres se las en-
tren6 en técnicas de observacion. Con las diversas formas en las que se pueden
realizar entrevistas, los métodos multimedia podrian combinar de manera muy
efectiva los enfoques cualitativo y cuantitativo.

EL USO DE LA ENTREVISTA EN LA
INVESTIGACION TRANSCULTURAL

La investigacion transcultural demanda ciertas condiciones que no surgen cuan-
do se trabaja dentro de una sola cultura. Las diferencias individuales y grupales
intraculturales deben atenderse, pero el foco principal esta en la influencia de
los factores culturales sobre la conducta estudiada. Para hacer inferencias vali-
das respecto del papel de estos factores, se debe tener mucho cuidado al estable-
cer el plan de investigacion y la recoleccién de los datos.

Los estudios transculturales son de tres clases principales. La primera con-
siste en buscar una explicacién universal de algin aspecto de la conducta; por
ejemplo, encontrar si algiin rasgo, relacion o curso de desarrollo ocurre de modo
similar o tiene una funciéon semejante en una amplia variedad de contextos cul-
turales. La segunda se concentra en extraer aspectos culturalmente especificos
y contrastar dos o mas grupos culturales. La tercera se refiere a la interaccion de
las personas con diferentes antecedentes culturales. La entrevista se utiliza en
estas tres clases.

Los estudios transculturales pueden llevarse a cabo dentro de un pais multi-
cultural (como Australia) o en cooperacién con investigadores de otro pais cul-
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turalmente distinto. Programas de investigacién muy extensos pueden incluir la
cooperaciéon de un gran namero de paises.

Antes de continuar, serd de utilidad aclarar la diferencia entre un estudio
transcultural y uno transnacional. Transnacional remite a las comparaciones ba-
sadas en las diferencias entre las naciones. Un buen ejemplo son los Estudios
Internacionales de Aprovechamiento Educativo, que comparan el desempefio de
alumnos en una amplia variedad de paises con pruebas estandarizadas en ma-
tematicas, ciencias y otras materias. En un estudio transnacional efectuado en
Australia y Malasia, por ejemplo, los grupos étnicos y culturales dentro de cada
pais podrian no identificarse en las muestras. Mientras que un estudio trans-
cultural estaria mas interesado en las similitudes y diferencias entre los grupos
étnicos y culturales; como son influidos por factores basados en sus valores cul-
turales y practicas tradicionales. La seleccién de la muestra se haria de tal forma
que se identificara cada uno de los grupos étnicos o culturales por separado, tan-
to dentro como a través de los dos paises. El analisis se realizaria con los datos de
cada grupo cultural comparado con las variables a estudiar.

Los aspectos tedricos necesarios de las definiciones de cultura y etnicidad no
corresponden a este texto. Se ha escrito mucho sobre esta cuestion (véanse, por
ejemplo: Thomas, 1986; Segall, Dasen, Berry y Poortinga, 1990; Keats, 1997).
Los aspectos metodolégicos que aqui interesan son los mismos si se trabaja con
muestras definidas por la cultura o por la identidad étnica. Los aspectos relacio-
nados con la comparacion incluyen la equivalencia funcional de los conceptos,
el idioma o idiomas utilizados en las entrevistas, los problemas de muestreo,
la motivacién y la familiaridad con las tareas y las respuestas de las preguntas.
Cuando se trabaja en equipo, la seleccion y capacitacion de los entrevistadores
se vuelve muy importante, en especial si tienen que usar intérpretes (ver capi-
tulo 13).

Compatibilidad de los conceptos

La primera necesidad es la equivalencia funcional del tema de estudio: deben
tener el mismo significado en cada una de las culturas involucradas. El entrevis-
tador no podra obtener grandes avances si los conceptos implicitos en los temas
de la entrevista son tan ajenos a la experiencia del entrevistado que simplemen-
te no sepa de lo que habla el entrevistador. Es necesario explorar estas ideas
desde el principio para asegurar que exista una comprension comun del tdpico.

Este problema se resuelve mejor cuando los investigadores de cada cultura
involucrada trabajan en equipo para planear el proyecto. El tema de investiga-
cion serd mas aceptable cuando sea de interés mutuo y satisfaga la necesidad
de cada uno de los grupos culturales implicados. No debe darse el caso de un
investigador que imponga a otro de diferente cultura, su problema para obtener
beneficio propio.
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Idioma y traduccion

Necesitan considerarse dos aspectos: el idioma utilizado en el programa de la
entrevista y el que hablan los entrevistadores. La construccién del programa tie-
ne que iniciar de alguna forma, y por lo general serd en el idioma del investiga-
dor principal o en un idioma comun a todos los miembros del equipo.

La entrevista de seleccién debe construirse en el idioma que el entrevistado
prefiera. Por lo general, su idioma materno; sin embargo, si el entrevistado pre-
fiere usar un segundo idioma, como el inglés, pero él no es competente en éste,
puede ser mas recomendable realizar también una versién por escrito.

Cuando el programa debe traducirse a otro idioma para ser utilizado, ;c6mo
puede confiarse en que la versién traducida tendra la misma funcién que la origi-
nal? El método mas favorecido por la mayoria de los investigadores transcultura-
les es el de “retraduccion” (Brislin, 1986). Con este método, la primera traduccion
se vuelve a traducir al idioma original por otro traductor y se comparan ambas
versiones. Este proceso se repite hasta que se resuelven los problemas.

Otro método es el de comité, en el que los problemas se exponen y resuelven
en una discusion grupal. Una dificultad de este método emerge cuando un inte-
grante domina al grupo, aun cuando no sea el mejor lingtista.

Los estudios piloto también pueden revelar dificultades conceptuales impli-
citas en los problemas de traduccidn. Algunas palabras pueden ser muy faciles
de traducir, mientras que otras necesitan una frase para expresar la idea. En es-
tos casos, no hay problema sobre la equivalencia conceptual de la idea, pero en
algunos otros el concepto puede ser Unico para cierta cultura y podria no tener
equivalencia exacta en términos verbales en otra lengua. Si esto sucede, significa
que sera necesario hacer un analisis mas amplio del concepto o pensarse en si
deberia omitirse del programa de la entrevista, lo cual dependera de la impor-
tancia que tenga para la investigacion.

El proceso de seleccion y capacitacion de entrevistadores para la investi-
gacion transcultural puede incluir el uso de intérpretes para cada uno de los
idiomas utilizados (por ejemplo, al trabajar en una comunidad indigena aisla-
da o monolingiie). No es suficiente que estos entrevistadores sean intérpretes
competentes en cada uno de los idiomas; también deben ser capaces de realizar
las entrevistas de acuerdo con la metodologia de investigacién adoptada. Es im-
portante incluirlos en los estudios piloto y en los procedimientos de traduccion.

Actitudes culturales que afectan la entrevista
en la investigacion transcultural

Ya sea para investigacién o con otros propositos, la entrevista entre culturas in-
cluye muchos aspectos de comunicacion ademas del idioma (como se revisara
con mayor detalle en el capitulo 13).
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Los entrevistadores seleccionados deben ser debidamente aceptados por la
comunidad. En muchas comunidades o culturas, las siguientes acciones resultan
inaceptables:

e Enviar a una mujer a entrevistar a un hombre.

e Enviar a un hombre a entrevistar a una mujer.

* Entrevistar a solas a una mujer casada.

* Entrevistar a una mujer casada sin la presencia de su marido.

* Enviar a una persona de una religion a entrevistar a otra de diferente re-
ligion cuando ambas facciones se encuentran en conflicto.

* Mencionar los nombres de personas recién fallecidas.

* Referirse directamente a cuestiones tabu.

* Hacer preguntas como medio para obtener informacion.

* Dar respuestas directas en vez de hacerlo sin rodeos.

* Ver directamente a la cara de la persona mientras esta hablando.

* Responder de forma tal que haga quedar mal a quien pregunta.

Estos son s6lo algunos ejemplos. Existen muchas variaciones individuales y
sociales sobre como pueden tolerarse estas conductas. Es menos probable que
los entrevistados jovenes, aquellos que tienen mayor educacion y quienes tienen
experiencia con personas de otras culturas, mantengan restricciones culturales
tan tradicionales.

Obtener acceso

En diversos contextos culturales, el acceso a entrevistados potenciales puede es-
tar muy restringido: los investigadores y sus asistentes no pueden simplemente
aproximarse a una persona y pedirle una entrevista. En algunos casos, los inves-
tigadores necesitan obtener la aprobacién de los lideres de la comunidad antes
de acercarse a los pobladores. Una vez alcanzado un acuerdo, generalmente se
da la cooperacién. Tal consentimiento resulta esencial para muchas minorias ét-
nicas recelosas de la intrusién de los investigadores.

Un punto importante a recordar para establecer tales acuerdos, es asegu-
rarse de haber contactado al lider o lideres de la comunidad. Si existe un des-
acuerdo interno en la comunidad —ya sea religioso, politico o sobre derechos
tradicionales— sera conveniente verificar de antemano quién resultaria el mejor
intermediario. Lo que puede parecer trivial para un extraiio puede tener serias
implicaciones en las relaciones dentro de la comunidad étnica o cultural.
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Realimentacion

Después de finalizada la investigacion es una obligaciéon dar algun tipo de reali-
mentacion a la comunidad mediante un reporte. Si no es sencillo contactar a los
participantes de manera individual se puede dar un reporte global a los lideres
de la comunidad.

[) RESUMEN

En este capitulo se presenta la entrevista como el medio principal de recoleccion de
datos en una investigacion. Se exponen las razones para elegir la entrevista y se ex-
plican los métodos para llevar a cabo los estudios. Se concede particular importancia
a la confiabilidad y validez, lo que incluye la capacitacion de los entrevistadores, la
codificacion de respuestas y el analisis de contenido. Al discutir el uso de la entre-
vista en la investigacion transcultural, los aspectos de especial importancia fueron la
equivalencia de conceptos y la equivalencia funcional del muestreo, el contenido de
los programas de entrevista, el idioma utilizado y los problemas de traduccion.

[f‘ ACTIVIDADES

Una de las mejores formas de aprender a usar la entrevista en investigacion es
planear un pequeno proyecto y llevarlo a cabo.

Construya las preguntas usando diferentes formatos y siga los pasos ex-
puestos con anterioridad.Verifique que se ha mantenido dentro de una deter-
minada linea y que no existen sesgos ocultos en sus preguntas o en la manera
de interpretar las respuestas, usando el método de analisis estructural revisa-
do en el capitulo 6.

Puede hacer esto en un marco transcultural, pero vigile las diferencias
culturales en cuanto al idioma y las relaciones entre el entrevistador y los
entrevistados.
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variedad de situaciones, incluye desde la mas simple en-

trevista de mostrador, encuestas de opinidon, hasta entre-
vistas de investigacion de mercados, referidas en el capitulo 2.
El uso mas frecuente de las entrevistas tiene relaciéon con el
empleo, en particular: en la seleccién del personal, la evalua-
cion del desempefio y los despidos. Como existe literatura vasta
sobre estas entrevistas y muchos de los hallazgos son contra-
dictorios, serd necesario delimitar este capitulo con algunos de
los aspectos principales.

I as organizaciones emplean la entrevista en una amplia

Seleccion de personal

El foco de investigacion en las entrevistas de seleccion de personal radica en el gra-
do de eficiencia de la entrevista para predecir el desempefio posterior del candi-
dato. La mayoria de la literatura sugiere que la entrevista no tiene mucho éxito en
este sentido. Revisiones de estudios en Gran Bretafia y en Estados Unidos (Aamodst,
1991; Statt, 1994; Ribeau y Poppleton, 1978; Herriot, 1991; Avery y Baker, 1990)
muestran correlaciones bajas con los criterios del desempefio posterior (del orden
de +0.16 a +0.23). Sin embargo, todos estos autores critican las metodologias de al
menos algunos de los estudios incluidos en sus investigaciones. Como la informa-
cién buscada difirié ampliamente y se incluyeron muchos tipos de empleos distintos
en estos estudios, Ribeau y Poppleton consideran que no es sorprendente que exista
poco acuerdo y que las correlaciones sean tan bajas. Se mostrd cierta mejora cuando
las entrevistas fueron estructuradas, pero los juicios de algunos entrevistadores so-
bre los mismos candidatos difirieron de modo considerable.

Si la validez predictiva no es un criterio util, ;para qué otras funciones sirve
entonces la entrevista de seleccion? La entrevista puede mostrar qué tan bien se
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ajustara el postulante a la organizacion. Si éste es el caso, las impresiones perso-
nales seran utilizadas tanto como las predicciones de la ejecucidn.

Al respecto, Wernimont y Campbell (1968; citados en Statt, 1994) hicieron
una distincién util entre sefiales y muestras. Mientras que las muestras de tra-
bajo, como una prueba de mecanografia o los detalles de un curriculum, pueden
proporcionar evidencia del desempefio anterior, en una entrevista se reacciona
ante las sefiales, junto con las interpretaciones de personalidad y los rasgos de
atribucién, obtenidos con medidas tales como las pruebas psicolégicas. Las se-
fales derivadas de la entrevista conducen hacia las interpretaciones que hacen
los entrevistadores respecto del comportamiento del entrevistado en ese mo-
mento, y como juzgan las cualidades personales de éste.

La investigacion (Furnham, 1992; Aamodt, 1991; Argyle, 1992) ha demos-
trado que las primeras impresiones son influencias bastante poderosas. Las
impresiones son mas favorables cuando el entrevistado se asemeja mas al entre-
vistador. Se reportan diferencias complejas con base en el género: las entrevis-
tadas son mejor juzgadas si son atractivas, con un estilo femenino en apariencia
y vestido, mientras se trate de un puesto de nivel medio. Pero cuando se trata de
un puesto de nivel alto, es probable que sean juzgadas menos favorablemente
que los hombres y que el atractivo personal se vea menos favorecido si presen-
tan un estilo femenino.

También se ha sugerido que las necesidades de los entrevistadores pueden
ser mas importantes que las cualidades del candidato. Los representantes de la
organizacidon sienten necesidad de tener contacto personal con quien vaya a ser
nombrado. Como los candidatos entrevistados forman parte de un selecto grupo
pequefio, elegido entre un gran ndmero de candidatos (la mayoria de ellos ya
han sido excluidos del proceso), los entrevistadores desean tener alguna expe-
riencia de interaccion con los entrevistados para juzgar su compatibilidad con
ellos mismos y con la organizacidn. La investigacion sugiere que la decision se
toma durante los primeros minutos de la entrevista y, por tanto, se basa en las
primeras impresiones.

Para contrarrestar este problema, los autores proponen diversos métodos
para mejorar la predictibilidad y superar los factores subjetivos de sesgo.

Statt (1994) considera que el tamafio del panel de entrevistadores no debe-
ria ser mayor de dos o tres. Un panel grande es intimidante y no mas confiable,
debido a los diferentes intereses representados.

Parece haber un acuerdo general entre los autores de que la entrevista es-
tructurada resulta mas eficiente para predecir que la entrevista no estructura-
da. La entrevista estructurada debe contener las mismas preguntas para cada
entrevistado.

Los multimétodos que utilizan sefiales y muestras deben usarse en la medi-
da de lo posible. Estos incluirian las muestras del trabajo anterior, los datos de
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pruebas y las escalas psicoldgicas, y proporcionarian informacion precisa sobre
la naturaleza del empleo y de la organizacién.

La entrevista de evaluacion del desempeno

Estas entrevistas tienen dos funciones principales: de desarrollo y administrati-
va. La primera consiste en proporcionar realimentacion al empleado acerca de
sus fortalezas y debilidades, y sobre las formas de c6mo mejorar su desempeiio.
La funciéon administrativa sirve para que la gerencia evaltie el desempefio del
empleado.

Las entrevistas de evaluacién también se utilizan cuando existe probabilidad
de despedir empleados a consecuencia de una reestructuracion interna y para
tomar decisiones de aumento de salario. Estas ocurren después de que un em-
pleado ha trabajado durante cierto tiempo en la organizacion; sin embargo, el
lapso varia de una organizacion a otra.

¢ Aamodt (1991) recomienda tomarse un buen tiempo para estas aprecia-
ciones, tanto en la preparacion como en la conduccién de la entrevista.

* Se encontré (Aamodt, 1991) que en Estados Unidos, los reportes mo-
derados —por ejemplo, que el desempefio de un empleado sea “satisfac-
torio”— generan insatisfaccion del empleado.

* Deben discutirse las razones de cualquier evaluacion negativa.

* Debe permitirse a los empleados declarar primero su propia evaluacion
de desempeno.

* Primero debe darse realimentacién positiva.

* Una vez identificados los problemas, la Ultima etapa es la busqueda de
soluciones.

Se ha recurrido a métodos multiples que utilizan calificadores, criterios ob-
jetivos basados en cantidad y calidad del trabajo, y escalas subjetivas (como las
de incidentes criticos y de comparacién de empleados). Ribeau y Poppleton re-
portan que los calificadores fueron mas efectivos cuando ocupaban un puesto
no mucho mas alto que el empleado, mientras que los evaluadores por entrevis-
ta incrementaron su efectividad cuando ocupaban un puesto mas alto que los
calificadores.

La entrevista de salida/despido

Los problemas inherentes en estas entrevistas se revelan en el nimero de tér-

TS

minos que se utilizan. Esto incluye conceptos como “separaciéon”, “terminacion”,
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“salida”, “reducciéon” y “recorte de personal”. Mientras que muchos de los tér-
minos empleados por la administracidn tienden a ser eufemismos, el empleado
tiene mas probabilidad de pensar en ellos con el significado de “me echaron” o
“me corrieron”.

Por desgracia, en los tiempos actuales de cambio, tales entrevistas son bas-
tante frecuentes. No s6lo empleados de fabricas y de oficina, sino muchos man-
dos medios y directivos estan siendo recortados por venta y reestructuracion de
las compaifiias.

Si la intencién es eliminar al empleado de la organizacién, ;existe alguna
necesidad de prestar atencion a este tipo de entrevista? Existen numerosas ra-
zones: una podria ser simplemente la de tener un gesto de cortesia por parte del
directivo; otra, con el fin de mantener una buena reputacion de la compaiiia u
organizacién. El empleado puede haber prestado un buen servicio y tal vez no
existan quejas sobre sus cualidades personales, su motivacién o desempefio. O
bien, puede darse un trato legal donde la intencién sea evitar un problema con el
sindicato, que podria alegar “despido injustificado”.

Si la persona ha laborado en la compafiia durante muchos aios, la relaciéon
de confianza e interdependencia que se ha construido con el paso del tiempo se
ve abruptamente amenazada. Para una persona en un puesto de nivel medio, o
incluso de nivel directivo, ser prospecto de desempleo puede ser devastador, a
pesar de las gratificaciones concomitantes.

;Qué métodos de entrevista pueden aplicarse para aliviar el estrés de tales
encuentros?

Reconocer el valor del empleado puede ser de utilidad, pero estos argumen-
tos deben ser sinceros, ya que de otro modo solamente produciran mas ansiedad
0 estrés.

Mostrar una actitud de interés por el futuro de la persona sera un enfoque fa-
vorable. Podria incluirse ayudarle a buscar otro puesto, al contactarle con agen-
cias de empleo, buscar que el empleado tenga acceso a los maximos servicios de
bienestar familiar y asegurarse de que la persona conozca con todo detalle cémo
obtener ayuda.

Cuando otra empresa adquiere aquella donde labora el empleado en cues-
tion, o cuando se implementa una reorganizacion desde el nivel mas alto, el en-
trevistador que conduce la entrevista de salida es tal vez el menos responsable
de la situacién. Con todo, aunque el argumento “No es algo personal; es una po-
litica de la empresa” pueda ser cierto, es poco probable que el entrevistado lo
perciba de manera favorable, puesto que el entrevistador es quien mantendra su
empleo. Por lo tanto, pareceria ser una tactica algo dudosa.
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I: RESUMEN

Aun cuando la entrevista se lleva a cabo en una variedad de actividades dentro de las
organizaciones, este capitulo se ha delimitado a las tres mas usadas: entrevista para
seleccion, para la evaluacion del desempeno y de salida o de terminacion de empleo.
La investigacion sobre la capacidad predictiva de la entrevista de seleccion sugiere
no ser un buen previsor del desempeno posterior: parece, sin embargo, que otras
necesidades del panel de entrevistadores son con frecuencia mas importantes, como
la necesidad de tener cierto contacto personal antes de que el empleado comience
a trabajar. Una forma de mejorar la predictibilidad es vincular el contenido de la
entrevista con la tarea requerida, mediante el uso de una combinacién de métodos
con muestras de trabajo y pruebas psicologicas. Las formas sugeridas para mejorar
las entrevistas de evaluacion del desempeno incluyen al empleado en el proceso y el
seguimiento de la evaluacion, con sugerencias positivas para mejorar el desempeno.
Una actitud generosa hacia las necesidades futuras del empleado, asi como ayudarle a
obtener otro puesto o derechos de bienestar social, se proponen como medios para
suavizar el impacto de la entrevista de salida.

E?‘ ACTIVIDADES

Realice un juego de roles (role-playing) de cada uno de los tres tipos de entre-
vista revisados. Esto le ayudara a desarrollar empatia con los entrevistadores
y los entrevistados.

Trate de asegurarse que tomara el papel tanto del entrevistador como del
candidato o empleado entrevistado.

Platique con algin conocido que recientemente haya asistido a una de esas
entrevistas en calidad de entrevistado. ;Cuales fueron los sentimientos de esa
personal ;Hubo algo que no se le pregunto y que sintié que debia haber sido
mencionado!? Si es posible también, platique con alguien que haya estado en el
panel de seleccion.
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® Como percibe el nifio la situacién cuando un adulto lo en-
trevista? ;Puede un entrevistador adulto mostrar empatia
a pesar de las diferencias en edad y experiencia? ;Puede
un entrevistador basarse en las respuestas que da un nifio?
(Qué tipo de lenguaje debe utilizar el entrevistador para co-
municarse con un nifio? Estos son algunos de los desafios que
se enfrentan cuando se llevan a cabo entrevistas con nifios. Sin
embargo, estas experiencias pueden resultar gratificantes y di-
vertidas, tanto para el entrevistador como para el nifio; existe
mucha evidencia de que incluso nifios muy pequefios pueden
tener total participacién y dar respuestas confiables. En este
capitulo se mostrara cémo conducir entrevistas con nifios para
provocar actitudes y niveles de pensamiento (como en la en-
trevista de investigacion), para asi obtener informacién (co-
mo en la entrevista cognitiva). Situaciones de estrés severo,
como traumas, abuso infantil y testimonios en tribunales, se-
ran temas tratados mas adelante (ver cap. 15).

Ponerse al nivel del nino

Desde el punto de vista del nifio, los adultos son enormes. La visiéon que tienen
de los adultos no es la de sus caras, sino de sus pantalones, faldas y piernas. Para
establecer contacto visual con el nifio, la primera regla es bajar fisicamente al ni-
vel de su rostro. Usted puede haber notado que las maestras de preescolar pasan
mucho tiempo agachadas y sentadas en cuclillas para estar al nivel de los nifios.
Si usted no es tan flexible, necesitara una silla, pero debera quedar al mismo ni-
vel que el nifio. Practique hasta que se sienta cémodo.

Organizacion de las condiciones fisicas

Por desgracia, es cierto que las entrevistas con nifios a menudo deben operarse
en condiciones improvisadas y no muy privadas, como en la escuela, donde el
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Unico salén disponible tiene capacidad como para 30 nifios, en la biblioteca o en
el gimnasio. A pesar de la dificultad, el entrevistador debe tratar de acondicionar
para obtener un lugar confortable, silencioso y sin interrupciones. Es preferible
un salén pequeiio en el que el entrevistador y el nifio no se distraigan con el ir y
venir de la gente. No es necesario, y de hecho probablemente es una mala idea,
tener un salén decorado con muchas fotografias y objetos moviles que atraigan
la atencién del nifio, lo cual genera distracciones. Los colores brillantes estan
bien, pero debe evitarse una decoracidn sobrecargada.

El mobiliario debera favorecer al nifio y no al entrevistador. Las sillas deben
ser lo suficientemente fuertes como para sostener a un adulto y a un nifio activo,
y lo bastante bajas para que los pies del nifio alcancen el piso comodamente. La
altura de la mesa también debe ser tal que el nifio pueda ver facilmente los ma-
teriales de estimulo, y alcanzarlos si es preciso. Si se le pide al nifio sujetarlos,
tocarlos o manipularlos de cualquier manera, deben de ser lo suficientemente
fuertes para aguantar el trato rudo, seguros de manejar y libres de sustancias
toxicas.

También debe existir un lugar para poner el material de trabajo fuera del
alcance del nifio cuando no se utilice; otra mesa o silla pequefia pueden ser ade-
cuadas para este propdsito.

Algo para que el nino haga

Muchas entrevistas con nifios se realizan en el contexto de alguna otra tarea.
Por ejemplo, por lo regular las pruebas de investigacion sobre desarrollo social
con nifios en tareas cognoscitivas y conceptos, se realizan de manera individual.
Se presenta la tarea y se hacen preguntas sobre algtiin aspecto de la tarea solici-
tada. Pueden pedirse las razones de las respuestas. Las entrevistas clinicas con
nifios también utilizan actividades como complemento a las preguntas. Todas las
pruebas proyectivas incluyen preguntas sobre fotografias, muiecas, marionetas
y demas elementos que se presentan.

Cuando la entrevista forma parte de una experiencia total, como en la situa-
cion de las pruebas de investigacion, las demandas de la tarea determinaran las
caracteristicas de la actividad. En este caso, la actividad debera representar
las variables de manera sistematica. El desarrollo de los materiales para la acti-
vidad, el formato de pregunta y las instrucciones, integran el procedimiento to-
tal de la prueba. Al final de este capitulo se presenta un ejemplo en la “Entrevista
con Joshua” (se entrevista a un nifio sobre la distribucién de recompensas que
siguen a los eventos de la historia utilizada en la entrevista).

En esta entrevista con Joshua, un nifio chino de cuatro anos de edad, resulta
evidente la fluidez de su pensamiento sobre el tema. Un trabajo previo (Keats &
Fang, 1996) demostré que los ninos chinos de cinco afios son bastante estables
en sus conceptos; pero, a diferencia de los nifios australianos, algunos también
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dieron preferencia al mas pequefio de la historia que se les contd, como Joshua
lo hizo. Esto va de acuerdo con la enseflanza tradicional (china) de cuidar al mas
joven. Joshua fue incapaz de articular su razonamiento y podria estar de acuerdo
con una distribuciéon equitativa que fuera justa, pero no con la distribucién mas
avanzada que balanceara esfuerzo y producto con habilidad. El nivel conceptual
de las respuestas de Joshua a las preguntas finales, también demuestra esta flui-
dez. El no encuentra problema en pretender ser chino o australiano, pero vincula
su identidad cultural con su capacidad en el idioma: el entrevistador no pue-
de ser chino porque no habla chino. Esto apoya los resultados sobre la nocion
de identidad que encontré Weinreich (1999) tanto en nifios mayores como en
adolescentes.

Con menor formalidad, pueden usarse una gran variedad de actividades para
reforzar las preguntas. Suele ser ttil jugar con mufiecas, proponer dibujos e his-
torietas, emplear juguetes diversos: carritos y casitas, bolsas de compras y are-
neros. Las preguntas pueden formularse en videos y caricaturas. También quizas
sean de gran ayuda la plastilina, los crayones y papel para dibujar. Lo principal
es recordar que la actividad debe elegirse cuidadosamente, de tal forma que se
convierta en una parte integral de la entrevista, y no en una simple diversion.
El rapport logrado de antemano con una actividad de juego no debe terminarse
abruptamente cuando inicie el cuestionamiento real.

Hablar con ninos

La observacion casual y la experiencia propia con familiares mas jovenes, asi
como la evidencia de investigacion sobre la adquisicién del lenguaje en los ni-
fios (Brown, 1973), revelan que los adultos cambian su estilo de hablar cuando
platican con nifios pequefios. Hablar como bebé con los infantes acompafia una
forma de vocabulario y sintaxis simplificados que se usan con nifios de 1 a 2
afios. Conforme el nifio aprende el lenguaje empieza a utilizar una gramatica
modificada que implica las reglas de las formas verbales, como en la oracion
“Juan golpeo al perro”.

Mucho se ha escrito sobre esta etapa de la adquisicion del lenguaje.
Aproximadamente a los cinco afios de edad, un nifio con desarrollo normal ha
adquirido toda la gramatica necesaria para transmitir sus necesidades, expresar
ideas y responder preguntas. Esto parece ser cierto sin importar el idioma nativo
(para mas ejemplos, véase Munroe y Munroe, 1994).

Aun cuando debe ser considerado el nivel general de desarrollo del lenguaje
de un niflo, no es necesario que un entrevistador hable con los nifios en tono
condescendiente. Para transmitir la idea deseada, el lenguaje debe ser claro y
sencillo; deben evitarse las oraciones largas y complicadas. Por lo general, pre-
senta poca dificultad hacer una pregunta a la vez, expresada de manera simple.
Evite preguntas retoricas. Verifique que el nifio conoce el significado de cierto
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término antes de realizar preguntas basadas en este mismo. Existen muchas di-
ferencias individuales en cuanto a habilidades para el lenguaje, por lo que es im-
portante realizar etapas de introduccién dirigidas a desarrollar un buen rapport,
con el fin de encontrar el nivel apropiado del lenguaje.

Memoria y comprension en los ninos

;Qué tan confiable es el relato de un nifio sobre un evento, comparado con el
de un adulto? Esta pregunta se relaciona con el problema de lo facil que es in-
fluir las respuestas de un nifio. Con frecuencia se afirma que, debido a que el en-
trevistador suele estar en una posiciéon de mayor poder, los nifios son influidos
con mayor facilidad que los adultos por preguntas que sugieren la respuesta.
También se dice que los nifios, debido a su menor desarrollo cognoscitivo, son
mas susceptibles que los adultos a equivocarse al recordar los eventos. Aunque
la evidencia de investigacion no apoya estos argumentos.

El estudio de Dent (1992) demuestra que la edad del entrevistado no es un
factor tan importante para cambiar un testimonio cuando se enfrenta a pregun-
tas que sugieren la respuesta. Dent encontr6 que, aun cuando existia un aumen-
to en la resistencia en nifios mayores, la ingenuidad de los nifios pequefios ayudé
a mantener sus opiniones; mientras que los adultos estaban méas preocupados
por las implicaciones sociales y la necesidad de ser aceptados favorablemente.

Esta investigacion también demostré que la memoria de los nifios pequefios
puede ser altamente confiable, inclusive al responder preguntas que sugieren la
respuesta y tener recuerdos contrarios. Los hallazgos tienen particular interés
en situaciones donde los nifios deben presentar evidencia en la corte (ver capi-
tulo 15).

La imaginacion de los nifios

La intensidad y creatividad de la imaginacion infantil puede ser de gran ayuda
en la entrevista, especialmente cuando se le pide a un nifio inventar, a manera
de historia, una respuesta sobre alguna actividad. Por ejemplo, en el juego de la
arena, las figuras pueden representar a los miembros verdaderos de la familia,
casas y mascotas verdaderos, junto con guerreros espaciales, naves interplane-
tarias y dinosaurios; todos en una misma historia.

Esta respuesta imaginaria no debe ser interpretada como un error de memo-
ria o recuerdo. La habilidad del entrevistador consiste en separar lo que se basa
en la experiencia de lo que es una fantasia, y retomar el tema medular de la en-
trevista sin menospreciar la narracién imaginaria del nifio, lo cual demostraria
un rechazo al esfuerzo del nifio.

Las diferencias individuales en el temperamento, en la capacidad cognosciti-
va y en las habilidades del lenguaje, influyen la capacidad imaginativa del nino.
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Recompensas

El hecho de que un nifio deba recibir una recompensa por participar en una en-
trevista, es un tema siempre polémico. Por una parte, parece justo que se recom-
pense el esfuerzo del nifio; por la otra, la promesa de una recompensa puede
constituir un soborno.

Es mejor evitar que la cooperacién del nifio se base en recibir una recom-
pensa posterior. Esto puede conllevar malos resultados con mucha facilidad.
Considere el siguiente ejemplo. Usted esta entrevistando a dos nifas, formulan-
do las mismas preguntas a ambas con relacién a un incidente en el que las dos
estuvieron presentes. Para conseguir su cooperacion, usted les ofrece un premio
por contestar a sus preguntas y les promete una recompensa mucho mas atrac-
tiva si le dicen todo lo que puedan recordar de lo que pasoé.

Una de las ninas s6lo piensa en obtener la recompensa deseada y contesta
con seguridad y fluidez de acuerdo con la manera en que ella piensa que es la
mas correcta para complacerlo a usted, independientemente de la precision de
los detalles. Su historia se vuelve cada vez mas adornada conforme avanza. ;Le
daria la recompensa aun sabiendo lo que ella est4 haciendo? ;Se la daria por-
que esta siendo servicial? O acaso ;se la retendria porque no esta diciendo la
verdad?

La otra nifia no es segura ni fluida. Cuenta su historia titubeante, haciendo
muchos intentos fallidos. Entre mas confundida est4, mas se percata de que la
expectativa de la recompensa se va desvaneciendo, hasta que pierde total con-
fianza y ya no contintia. ;Le darfa una recompensa? De ser asi, ;cudl seria? Si se
la diera, ;pensaria ella que usted fue injusto porque sabe que no dio informacién
satisfactoria sobre el incidente tal como ella lo recuerda? Si no se la diera, ;no
reforzaria sus sentimientos de incompetencia? Esta nifia puede facilmente per-
cibir esta entrevista como un examen que reprobo.

Si se va a dar una recompensa debe otorgarse en agradecimiento al esfuerzo
del nino, y s6lo por su participacion, no por la calidad de su desempefio ni por la
veracidad de sus respuestas. Seria mucho mejor trabajar arduamente para desa-
rrollar un buen rapport al inicio, y con ello asegurar que la experiencia de tomar
parte en la entrevista sea tan agradable como para que sea una recompensa en s{
misma. Usted no quiere suscitar una situacién en la que el tamafo de la recom-
pensa tenga que aumentarse constantemente, a fin de satisfacer las demandas
de los nifios (o participantes en general).

Duracion

No es posible establecer limites de tiempo en las entrevistas con nifios. Diez mi-
nutos puede ser mucho tiempo para un nifio pequeno cuando las preguntas son
demandantes, pero si se le involucra en una actividad absorbente, el periodo
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suele ampliarse bastante, antes de que el nifio se canse. El tiempo que un nifio
pueda dedicar a su participacion dependera de muchos factores, incluyendo la
edad, la dificultad del tema y las condiciones ambientales que puedan distraer
su atencion.

Cuando el nifio empieza a inquietarse en la silla y evita el contacto visual, es
probablemente el indicador de que la entrevista debe terminar pronto. Un cam-
bio de actividad o tema puede ser suficiente para redirigir la atencion del nifio,
pero si estd muy cansado, perdera la concentracidn. Planee varios descansos.
Los movimientos inquietos también pueden significar que es necesario dar un
descanso para ir al bafio. En este caso, no albergue demasiadas esperanzas por
su afan de continuar con la entrevista. La concentracion del nifio se perdera y
probablemente terminard la entrevista en un desastre.

[ RESUMEN

Este capitulo nos condujo a un escenario donde pueden unirse los diversos hilos que
conforman la totalidad dinamica de una entrevista. Se ha planteado hasta el momento
como echar a andar una entrevista, el desarrollo de la relacion entrevistador-entre-
vistado, la redaccion de las preguntas, el desarrollo estructural de la entrevista, yendo
hacia delante y hacia atras con la exploracion, interpretando las respuestas verbales
y los mensajes no verbales. Cuando practique sus técnicas, y conforme sus habilida-
des se vayan desarrollando, encontrara que la entrevista es un asunto absorbente y
fascinante. En los siguientes capitulos se explicara como aplicar estas habilidades en
una amplia variedad de situaciones.

E@ ACTIVIDADES

Para desarrollar sus habilidades de entrevista con ninos, realice una pequena
serie de preguntas sobre algin tema de interés que sea adecuado para ninos.
Algunas preguntas posibles pueden ser sobre qué les gusta de la television o
qué juegos les gustan, o qué podrian hacer los nifnos para mejorar el ambien-
te. Para comenzar, elija un tema que no involucre relaciones interpersonales
estresantes.

Puede trabajar individualmente, en pares o en grupo.

Puede optar por hacer esto como un estudio pequefo, para lo cual de-
bera consultar el capitulo sobre entrevista de investigacion para ayudarle a
establecer el programa de su entrevista.
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Si usted solo desea adquirir algunas habilidades practicas, también seria
importante preparar un programa de entrevista.

En cualquier caso, usted necesita iniciar la actividad con pocos ninos, di-
gamos de entre cinco y |12 anos de edad.

Para ayudarle a preparar sus preguntas, interrogue a dos ninos de cada
edad, es decir, que tengan 5, 7,9 y 12 anos, sobre qué creen que significa el
tema que usted les propone.

Permita que le den sus propias ideas. Observe la diferencia en las formas
de hablar y conceptualizaciones respecto a sus edades.

Usted necesitara registrar lo que ellos dicen. Antes de acercarse al nino,
asegUrese de que su equipo de grabacion funciona correctamente y que puede
registrar las respuestas. Pruébelo primero con un amigo.

iNecesitara algunos materiales especiales para las actividades? Preparelos
con suficiente antelacion, asi como el lugar donde se utilizaran, antes de que
realice el primer acercamiento con el nifio al que va a entrevistar.

Pruebe su programa de entrevista con un amigo o companfero. ;Existe
algin sesgo en la forma en que se expresan las preguntas? ;Esta muy dificil
de comprender el vocabulario que utiliza? ;Son muy largos o complejos los
enunciados?

Ahora usted esta listo para entrevistar. Practique tanto como pueda con
grupos de diferentes edades hasta que se sienta seguro de que esta comodo
con los nifos, y ellos con usted. Este debe ser un ejercicio ilustrativo y diver-
tido para ambos, usted y los nifos.

ENTREVISTA CON JOSHUA

Joshua tiene cuatro afios. Su nombre chino es Han, pero cuando esta con aus-
tralianos utiliza el nombre de Joshua. Es hijo de padres chinos y ha vivido en
Australia casi dos afios y medio. Habla inglés y chino y va al centro preescolar y
guarderia. Sus padres también hablan chino e inglés. Recientemente lo llevaron
a visitar a sus abuelos a Chengdu, una gran ciudad en la provincia de Sichwan, en
China.

La entrevista se llevo a cabo en la casa de Joshua. La “Historia de las Manzanas”
fue utilizada como material estimulo para la entrevista. Esta historia fue creada
para analizar —en nifios chinos y australianos— el desarrollo de los conceptos de
justicia en la entrega de recompensas. En el estudio original, reportado en su tota-
lidad en Keats y Fang (1996), los nifios mas pequefios tenian cinco afios de edad.
Paralelamente, se elaboraron las versiones china y australiana del material de es-
timulo con ilustraciones similares (excepto por el color del pelo, que era distinto);
los personajes tenian nombres de acuerdo con su respectiva nacionalidad.
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La historia trata de cuatro nifios que ayudan a un granjero pobre y enfer-
mo que es incapaz de cosechar las manzanas de los arboles cuando éstas estan
maduras. Los cuatro nifios ofrecen ayuda: un nifio, Xaio Qiang; una nifia, Li Li,
un poco menor; un nifio mucho mayor, Xiao Tao; y Ming Ming, un nifio mucho
menor. Xiao Quiang trabaja arduamente y al final del dia tiene una gran canasta
de manzanas. Li Li también trabaja muy duro y al final del dia tiene una gran
canasta, aun cuando no es tan grande como la de Xaio Quiang. Pero Xiao Tao es
flojo y, en vez de trabajar con esfuerzo, caza mariposas y cigarras; al final del
dia s6lo cuenta con un pequefio nimero de manzanas en su canasta. Ming Ming
trabaja con entusiasmo pero, claro, por su corta estatura no puede alcanzar las
ramas, por lo que Uinicamente recoge las manzanas que se caen, y al final del dia
tiene casi tantas como Xiao Tao. La ilustracién muestra a los cuatro nifios con sus
canastas de manzanas.

E: Joshua, tengo una historia para ti. Espero que te guste. Se trata de unos
ninos y unas manzanas.Te haré algunas preguntas sobre ella.Tenemos una
grabadora que me ayudara a recordar lo que decimos. La puedes probar
si quieres. ;Quieres decir algo en la grabadora? (Joshua asiente.)

E: ;Puedes contar hasta diez?

J: Si.Puedo contar. (Cuenta hasta diez en inglés.) Puedo contar también en
chino. (Cuenta hasta diez en chino.)

E: Muy bien. Ahora sabemos que la grabadora funciona.Joshua, sé que fuiste
a China, jno es asi? Esta historia es sobre unos nifios que viven en China.
Aqui esta, tenemos unas fotos también.

(El entrevistador cuenta la historia y ensena las fotos utilizando los nom-
bres chinos.)

E: Cuando el granjero vio que los ninos lo ayudaron se sinti6 mucho
mejor y quiso darles un premio. ;Qué crees tU que el granjero les dio
como recompensa’

J: Unas manzanas.

E: Si, unas manzanas. Aqui estd la canasta y aqui estan las manzanas.

(El entrevistador saca una pequena canasta y mete en ella ocho brillan-
tes y rojos sacapuntas de plastico en forma de manzana para figurar las de
la historia.)

J: Yo no recogi ninguna.

E: Miralas, jno son hermosas? Puedes contarlas si quieres. (Cuenta con
Joshua.)

E: Ahora, ;como deberia el granjero dar esas ocho manzanas a los nihos
para que fuera justo? ;Crees que es justo sacar las manzanas? ;Sabes lo
que significa “justo”? (Joshua niega con la cabeza.)
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: Bueno, “justo” significa que es bueno para todos, correcto.

Si.

: Ahora tu toma las manzanas y ponlas en donde tu piensas que deben ir.
(Joshua le da cuatro al nino mas chico, Ming Ming; dos al nino Xaio Qiang;
dos a la nina Li Li, y ninguna al nino mayor Xiao Tao.)

: (Ahora él tiene...?

Cuatro.

: ;Y él tiene...?

Dos.

: (Y ella tiene...?

Dos.

: ;Y él tiene...?

Ninguna. (Joshua las cuenta.)

: Bueno, jpor qué no le diste a Xiao Tao alguna?

[Risas.] Porque... porque...

: (Por qué le diste a Ming Ming cuatro?

Porque quiero.

: Tu quieres. Bueno. ;Por qué quieres?

Porque... pensé en eso.

: (Qué pensaste!?

No sé.

: Bueno, jpor qué le diste a ella dos?

Porque quise.

: Bueno, creo que eso esta muy bien. Pero hay muchas otras formas en que
el granjero las hubiera repartido. ;De qué otra forma lo podria hacer?
No sé.

: Te ensenaré algunas otras formas. ;Qué tal si le damos a él dos, y a ella
dos, y a él dos, y a él dos? [El entrevistador pone dos manzanas en cada
nino.] ¢Seria justo?

Si.

: (De verdad? ;Por qué seria justo?

Porque todos tienen lo mismo.

: ;Y eso es bueno?

Si.

: Bien, te puedo decir otra manera en que lo podemos hacer. Qué tal si le
damos tres a Xaio Qiang y a Li Li dos, y le damos a Ming Ming y a Xiao
Tao una. ;Seria justo?

[Mientras habla, el entrevistador pone las manzanas en la foto de cada
nino.] [Joshua niega con la cabeza.]
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iNo? ;Por qué no?

A él solo le toco una.

Ya veo. Bueno, él no recogio tantas. Es un nino grande y no recogié mu-
chas. ;Pero no es justo?

[Joshua niega con la cabeza.]

Esta bien, vamos a intentar otra forma. ;Qué tal si le damos una mas? [El
entrevistador toma una de Ming Ming y se la da a Xiao Tao.] ;jAhora si es
justo?

No.

iPor qué no es justo?

Porque éste solo tiene una.

iCrees que el granjero fue amable al darles manzanas a los nifios?

Si.

Si tuvieras mas manzanas, jcrees que el granjero haria mejor si las diera
todas? [El entrevistador introduce cuatro manzanas mas a la canasta.]
[Joshua les da tres manzanas a cada uno.]

: Ahora todos tienen lo mismo. ;Estas contento con eso!

Si.

: ¢Te gustan las manzanas, Joshua?

Si.

A dénde vas para conseguir manzanas?
Solo se compran.

Solo las compras. ;En donde las compras?
En la tienda.

[Las siguientes preguntas investigan sobre compras en China y Australia. El
grupo final de preguntas resalta temas de identidad cultural.]

E:

Cuando fuiste a China, viste a tu abuela y a tu abuelo. Ellos viven en China.
:Son chinos?
Si.
Tu vives en Australia, ;jeres australiano?
Si.
: (Por qué eres australiano?
Porque puedo hablar inglés.
: (Eres chino?
Si, porque puedo hablar chino.
:Siempre seras chino?
Si.
¢Tu papi y tu mami son chinos?
Si.
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: ¢Una persona puede ser china y australiana también?
Si. Yo puedo ser chino y puedo ser australiano.

: {Yo puedo ser chino?

No, porque tu no hablas chino.

103



Entrevistas
con adolescentes

Capitulo 10

ara los propésitos de este capitulo, el término “adoles-

cente” se referird a la gente joven entre 12 y 18 afios de

edad. No obstante, estas edades no se tomaran rigida-
mente para limitar el inicio y término de la adolescencia. Se
trata de una etapa de desarrollo, mas que de un rango especifi-
co de edad: niflas con madurez prematura y nifios con madurez
tardia se pueden encontrar en las mismas clases escolares que
las nifias con madurez tardia y los nifios con madurez prema-
tura. Los 18 afios es la edad en la cual es posible votar como
adulto en muchos paises, pero muchos jévenes a esa edad atin
asisten a la escuela. En el limite inferior de este rango, aproxi-
madamente a los 12 afios, el cambio de atmoésfera de la escuela
primaria a la secundaria, representa un cambio de gran impor-
tancia: inician la secundaria, son los mas jovenes y los menos
importantes en su nueva escuela; en contraposiciéon de haber
estado en el grado mas alto y de mayor responsabilidad cuando
cursaron su ultimo afio de primaria.

Los ambientes sociales y los valores familiares, escolares y de grupo, influyen
con gran poder en el adolescente. Las relaciones con estos otros referentes pue-
de significar algo sumamente estresante para muchos jovenes, mientras que
para otros parece representar poco conflicto al vincular los valores de estas tres
areas.

Por lo general, la vida de los adolescentes puede volverse extremadamen-
te complicada. Un gran nimero de ellos tienen que enfrentar varios problemas
(como estar en familias constituidas por un solo padre, vivir el rompimiento de
sus familias por divorcio y la construccién de nuevas relaciones con una nueva
familia), aparte de las presiones propias de la escuela y las demandas de satis-
facer las normas del nuevo grupo de compafieros. Por ello, no sorprende que
muchos de los contextos en donde se entrevista al adolescente sean situaciones
que involucren algin problema.
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La situacion de aquellos a los que no les va bien en la escuela y no estan mo-
tivados hacia el logro escolar, se vuelve mas dificil por el hecho de que la alterna-
tiva tradicional de dejar la escuela para tomar un trabajo lo mas pronto posible
(en donde la edad legal para dejar la escuela lo permite), hoy en dia ya no es una
opcion viable debido al alto indice de desempleo entre la juventud. Muchos de
los que dejan la escuela se encuentran sin trabajo, sin dinero y con pocas opor-
tunidades para el futuro.

Para los estudiantes que tienen un buen desempeiio, el ambiente escolar les
proporciona apoyo y aumenta su motivacidn, pero también crea niveles altos de
estrés debido ala competencia, especialmente en los afios finales cuando la meta
del estudiante es obtener su ingreso a la universidad. Son pocos los estudiantes
de preparatoria que no experimentan esa presion.

Al final del capitulo se muestran fragmentos de entrevistas con dos adoles-
centes (Adam y Carla). Ambos se expresan adecuadamente y les va bien en la es-
cuela. El contraste entre el entrevistado mas joven y el mayor es evidente: existe
la presién de los estudios de nivel medio superior para el muchacho de 16 afios,
y la novedad de la experiencia de preparatoria en la entrevistada de quien tiene
12 afios. Aun cuando el tema es el mismo para ambos adolescentes, son muy ob-
vias las diferencias en cuanto a su madurez de conceptualizacion, el estilo de su
lenguaje y sus preocupaciones y relaciones sociales.

Existe cuantiosa investigaciéon acerca de las habilidades de los adolescentes
para enfrentar problemas (por ejemplo, Frydenberg y Lewis, 1994) relaciona-
dos con su autoestima y autoconcepto (Gibson, Westwood, Ishiyama, Borgen
et al, 1991) y sobre las actitudes de la juventud frente a aspectos sociales como
el desempleo (Feather, 1998). Debido a que la adolescencia es una época de
cuestionamientos y pensamientos respecto de uno mismo y de nuestro papel
en la sociedad ahora y a futuro, se han realizado diversos estudios sobre las pre-
ocupaciones de los adolescentes, sus intereses y actitudes. Las entrevistas que
tratan estos temas revelan la comprension del pensamiento adolescente. Con
frecuencia se utilizan entrevistas con grupos focales para obtener los puntos de
vista de los adolescentes con respecto a tales temas.

La investigacion transcultural también se ha dirigido hacia las preocupa-
ciones de los adolescentes (Gibson, Westwood, Ishiyama, Borgen et al., 1991;
Kornadt et al., 1992).

Para las familias inmigrantes, las diferencias intergeneracionales que ocurren
en la mayoria de éstas, también se ven afectadas por las diferentes demandas del
ambiente adolescente, la escuela y la casa. Ghuman (1999) da varios ejemplos de
entrevistas en su investigacion con adolescentes de origen sudasiatico y chino en
el Reino Unido. Por ejemplo, un padre musulman no aprueba que su hija vaya a es-
cuelas mixtas y al director de la escuela le preocupa que, mientras que en la escuela
se pone énfasis en ensefar a las nifias a ser independientes y pensadoras criticas,
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en la casa de esta nifia musulmana le ensefian virtudes como la responsabilidad
colectiva y el respeto incuestionable hacia los miembros mayores de la familia.

Lenguaje adolescente

Dos aspectos son de particular importancia en la entrevista con adolescentes:
el primero es su capacidad para comprender y usar el lenguaje; el segundo es el
estilo de discurso que adoptan para expresarse.

Junto con el amplio campo del desarrollo fisico, también existe un gran de-
sarrollo cognoscitivo y de personalidad. La capacidad lingliistica esta bien desen-
vuelta entre los adolescentes, aunque algunos son mejores que otros para expre-
sar sus ideas. Puede parecer que las diferencias sociales en el estilo del lenguaje
oscurezcan el pensamiento de aquellos con una competencia lingliistica escasa.
Sin embargo, quizas el mayor problema de los entrevistadores adultos no sea que
los adolescentes carezcan de la capacidad para expresarse, sino que el lenguaje
popular de moda de los adolescentes es casi un idioma extrafio para muchos
adultos. Resulta casi imposible para un adulto mantener una conversacion en el
lenguaje que comparten los adolescentes. Los adultos que no estan cercanamen-
te relacionados con la cultura de los jovenes pronto descubriran su ignorancia.

De muchas maneras, este lenguaje tiene una funcién similar al de los “lengua-
jes secretos” construidos por los nifios en el juego y para comunicarse con parien-
tes y amigos cercanos. Los adolescentes procuran que los adultos no sepan lo que
se comunican entre ellos. El lenguaje de los adolescentes contrasta con el de los
nifios que se encuentra muy influido por la publicidad y la cultura infantil.

Los adolescentes pueden ser extremadamente sensibles a la hipocresia de
los adultos. Un adolescente percibira de inmediato cuando el adulto intenta usar
el estilo de lenguaje de los adolescentes para sus propios fines. Un intento por
emular sus estilos de lenguaje para desarrollar un buen rapport y aparentar ser
adolescente, no tiene probabilidad de éxito. En cambio, es mucho mas probable
que un entrevistador adulto fracase al tratar de comprender muchos de los tér-
minos utilizados por los adolescentes entrevistados. En este caso, sera necesario
pedir aclaraciones, pero sélo si en verdad el investigador desea y necesita cono-
cer estos conceptos.

Apariencia

Asi como con sus estilos de lenguaje, es probable que con la vestimenta, los
peinados y cortes de cabello, los adolescentes traten de dar una apariencia que
pueda ocultar sus verdaderas actitudes y capacidades. Cuidese de atribuir una
mente desalifiada a un adolescente vestido de forma despreocupada. Las modas
son en extremo variables y se ven fuertemente influidas por la presién de su
mismo grupo.
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Con frecuencia se aconseja a los jovenes que van a una entrevista laboral
cOmo presentarse para causar una buena impresion. Por lo general, esto significa
vestir mas formal y conservadoramente de lo que acostumbran. Algunos toman
en cuenta el consejo, pero los mas individualistas, que no desean ser encasilla-
dos en un comportamiento “convencional”, pueden resistirse y no modificar su
atuendo. Por supuesto, un panel de entrevistadores tiene en su agenda los re-
quisitos para cubrir el perfil de un puesto; la pregunta que sus miembros deben
hacerse es si la apariencia del candidato es una consideracién mas importante
para el empleo que las actitudes o habilidades requeridas. En cualquier caso,
con la situacién actual de alto desempleo entre los jévenes, muchos candidatos
no pueden darse el lujo de vestir de manera elegante para cada entrevista de
trabajo.

Conducta no verbal

Al igual que con la apariencia, existen modas en la conducta no verbal, asi como
diferencias culturales, de género y edad. Los adolescentes pueden ser muy ex-
presivos con su lenguaje corporal, en especial cuando se encuentran emocional-
mente muy involucrados. Los gestos le pueden parecer exagerados al adulto.

Rapport

Lograr empatia entre el entrevistador y el entrevistado adolescente puede ser
dificil para algunos entrevistadores poco experimentados en el trato con gente
joven. Independientemente de las cuestiones del lenguaje y de la apariencia ya
revisados, sus intereses y estilos de vida también pueden ser tan diferentes que
resulten dificiles de comprender. Los estudiantes de alrededor de 20 afios de
edad probablemente recordaran lo dificil que fue interesar a los adultos en sus
preocupaciones de adolescentes.

No obstante, si el tema de la entrevista es de interés mutuo, y el entrevistador
realmente desea la opinion del adolescente, la relaciéon puede ser muy gratifi-
cante. ;Cémo puede entonces desarrollarse el rapport? La condicién importante
consiste en establecer las referencias con sinceridad desde un principio, y no
apartarse de esa posicion conforme avance la entrevista.

Efectos de los patrones de crecimiento
desigual en las respuestas

La madurez para afrontar algunos aspectos de la vida en los adolescentes y su
desarrollo tardio en otros, conlleva mucha variabilidad en los patrones de res-
puesta. También pueden esperarse algunas respuestas poco predecibles. Las
emociones vinculadas a la conciencia sobre el sexo, el autoconcepto y la autoes-
tima, y la ansiedad sobre el desempefio escolar, son factores que pueden afectar
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la presentacion general, hasta el grado de producir patrones desiguales de altas
y bajas emocionales, asi como exageracidn en la expresion de sentimientos y
actitudes.

Ajuste del nivel conceptual

La capacidad conceptual de los adolescentes de alto rendimiento académico es
seguramente mejor que la de la mayoria de los adultos, aunque puede carecer
de la amplitud y profundidad de la experiencia adulta. Sin embargo, el desem-
pefio escolar no es un buen indicador de la capacidad conceptual de aquellos
estudiantes poco motivados. Las altas y bajas emocionales afectan la ejecucion
conceptual en entrevistas con estudiantes que presentan alto o bajo rendimien-
to escolar. El entrevistador debe considerar muchos factores, mas alla del simple
desempefio escolar, a la hora de adaptar la redaccién y el nivel conceptual de las
preguntas para su entrevistado.

Uso de estructuras complejas

Todas las diferencias y caracteristicas individuales de los estilos de respuesta del
adolescente sugieren que es probable que se produzcan estructuras complejas.
El que responde muy elocuentemente sera capaz de emitir respuestas comple-
jas, alas que sera necesario dar seguimiento mediante exploracién y circuitos de
realimentacion, con el fin de encontrar la riqueza total de su significado. El en-
trevistado emotivo también producird una estructura compleja si el entrevista-
dor intenta desenmaraiar las respuestas incoherentes mediante la exploracion
y los circuitos de realimentacion. El entrevistado taciturno, que no tiene gran
habilidad lingiiistica, también requerira de ayuda para explorar posibles signifi-
cados y emitir una respuesta mas completa.

La necesidad de ser tratados como adultos

Por encima de cualquier cosa, los adolescentes no quieren ser tratados como
nifios. Debido a la desigualdad del crecimiento adolescente hacia la madurez,
parecera que en ciertas situaciones pueden comportarse como nifios o como si
desearan la seguridad de la nifiez. Este comportamiento puede manifestarse por
si mismo en el curso de la entrevista si las preguntas se vuelven amenazantes.
Serd necesario un cambio en el estilo de cuestionamiento para restablecer su
sentido de aceptacion y valia personal.
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[ RESUMEN

Al considerar las diferencias entre entrevistar a nifios y a adolescentes, la gran va-
riabilidad en los patrones de crecimiento muestran que mucha gente joven de la
misma edad puede diferir bastante de madurez intelectual y social. Los problemas
de muchos jovenes para enfrentar las presiones de la escuela, la familia y su mismo
grupo, pueden suscitar en el entrevistador la necesidad de prestar atencién para
construir y mantener en el adolescente entrevistado un sentido de aceptacion y de
valia personal.

[?‘ ACTIVIDADES

Con el mismo método que se uso para los ninos, elija un tema de inte-
rés para preguntar primero a algunos adolescentes sobre sus intereses y
preocupaciones.

Trabaje en algunas preguntas con un companero de clase.

Pruebe estas preguntas con dos entrevistados de cada una de las siguientes
edades: 12, I5 y 17 anos. Recuerde que se requiere de la autorizacion de los
padres.

Con un muchacho y una muchacha en cada nivel de edad entreviste a tantos
como pueda.

Igual que antes, puede hacerlo individualmente o en ejercicio grupal, re-
uniendo los resultados.

Observe con cuidado el comportamiento no verbal.Si es posible utilice una
videograbadora, pero si no cuenta con este recurso, grabe al menos en audio
la entrevista y haga notas cuidadosas sobre el comportamiento que acompana
las respuestas verbales.

Note también la forma en que usted mismo adopta su estilo al de los tres
niveles de edad.

ENTREVISTA CON ADAM

Adam tiene 16 afios, es el mas joven de dos hermanos y vive con su familia en
Australia. Cursa el segundo afio de preparatoria y tiene un muy buen historial
académico.

Los siguientes fragmentos forman parte de una entrevista mas larga que
también incluia preguntas acerca de sus pasatiempos y amigos.

La entrevista fue grabada y esta publicada con el permiso de Adam y de sus
padres.
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FRAGMENTO |
ACTITUDES HACIA LA ESCUELA

E:

A:

E:

A:

E:

A:

m>m>m>m>m>

Adam, jqué materias estas cursando este ano!

Fisica, Matematicas Unidad-2, Inglés general, Derecho e Historia Universal.
Parece un programa muy amplio. ;Se trata de una rama de la ciencia o una
rama general, o qué?

: No, solo es una mezcla.

{Qué piensas de la escuela este ano?

: jUy! Es mucho mas dificil.

i{Qué es lo complicado?

iUy! ... No sé realmente... [Risas.]

Bueno, jqué es lo que menos te gusta’
«q q g

: Todo el trabajo.

Dijiste que era mucho mas dificil. ;En qué aspecto es mas dificil?

: Mucho mas trabajo.

{Es mas complicado porque hay mucho mas trabajo o porque es mas
dificil?

Un poco de las dos.

{Como te va!

Muy bien.

FRAGMENTO 2
AUTOCONCEPTO

E:

A:

E:

A:

Adam, si quisieras describirle a un nifo de otro pais como eres, digamos
por Internet o por correo electrénico, ;como te describirias?
[Pausa.]... Callado... Realmente no sé.

Bueno, tu sabes como funciona el chat, ;no? Eres habil con las compu-
tadoras, supongo...

: [Risas.] iNo mucho!

Digamos que estuvieras interesado en comunicarte con algin amigo de
otro pais y te preguntan como eres, ;qué estarias dispuesto a decirle?
Ademas de decir “Tengo |6 anos y voy en preparatoria y practico Tae-
kwon-do”.

iUy! No sé, s6lo que soy callado.

FRAGMENTO 3
CONOCIMIENTO CULTURAL, INTERACCIONESY ACTITUDES

E:

Hoy en dia en Australia tenemos gente que viene de varios paises con di-
versos antecedentes culturales. ;Sabes lo que quiero decir con “antece-
dentes culturales™?
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: Si, las creencias de sus paises, como su religion, su sistema monetario,

cosas como ésas.
Si. jTienes amigos que tengan antecedentes culturales diferentes a los
tuyos?

: Si, tengo algunos amigos italianos.

:Son de la escuela?
Si.
Y qué tipo de cosas hacen juntos?

: Bueno, a veces jugamos baloncesto.

iSiempre se llevan bien?
Sip.
i{Coémo es eso?

: Sélo buena amistad, no es diferente realmente.

No hay diferencia. ;Si alguien te preguntara cual es tu identidad cultural,
qué dirias?

: Soy australiano... [Risas.]

Australiano... ;Qué significa eso!?

: Realmente no sé..., sélo... [Risas.]

Bueno, jtus amigos italianos llevan mucho tiempo aqui?

Si.

{Qué piensas de aquellos que vienen de otros paises? Por ejemplo, en la
actualidad, la poblacion serbia sale mucho en las noticias locales.

Si

{Podrias ser serbio y australiano al mismo tiempo?

: [Pausa.] No, debido a sus creencias religiosas y sus diferentes creencias

politicas.
iPero eso te detendria para verte a ti mismo como serbio y austra-
liano?

: Supongo que no.

{Por qué no?

: Bueno, ellos viven en Australia y son ciudadanos australianos.

Algunas personas piensan que eso es dificil.

Mmm...

Y que es dificil ser una persona con dos diferentes antecedentes cul-
turales.

Mmm...

{Habias pensado en esto antes?

: No. [Risas.]

iCrees que es bueno o no tanto que haya tanta gente con diferentes an-
tecedentes culturales en Australia?
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: Creo que es bueno.

{Por qué piensas eso?

: Bueno, logras conocer un poco de todo, como experimentar lo que otra

gente come, sus puntos de vista y creencias.
{Qué otras creencias encuentras diferentes a las de tus amigos italianos?

: Bueno, ellos tienen mucho mas antecedente religioso, creen mucho mas

en Dios y cosas de ésas, y son muy apegados a su familia.
{Has conocido a alguien de su familia?

: A pocos, si.

(Es diferente a tu familia?

: Si, un poco diferente. Parece que pasan mas tiempo juntos y son mas

unidos...

FRAGMENTO 4
PERSPECTIVAS FUTURAS

E:

m»m»m»m>

>mM»mp»mp»mp»m>

Me gustaria hacerte algunas preguntas sobre lo que tu piensas que sera el
futuro en este nuevo siglo. ;Como sera tu vida en, digamos, cinco anos!?

: Bueno, probablemente esté trabajando en algun lugar.

Cinco anos a partir de ahora..., jpuedes pensar tan lejos?

: No realmente.

Para ti... ;Cuantos anos tendras?, ;21?
Si.
{Qué habras hecho para entonces!?

: Realmente no lo sé.

{Qué piensas que hay para ti el proximo ano?, ;el examen para ingresar a
la universidad?

Si.

{Y después de eso?

: No he planeado tanto.

{Has planeado ir a la universidad? Tienes un buen historial académico.

: Todavia no sé.

{Y las personas de tu misma edad? ;Estan pensando acerca de su futuro?

: No creo que alguien piense acerca de su futuro.

iNo crees?

: No, no mucho.

{Por qué?

: Bueno, sélo quieren hacer lo que esta pasando ahora, concentrarse en la

escuela y cosas de ésas...

[Después de algunas preguntas sobre posibles cambios locales, se hicieron
otras sobre Australia en general.]
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iCrees que habra un gran cambio en Australia en los siguientes cinco
anos?

: No, no mucho cambio.

{Por qué no?

: Toma mucho tiempo para que realmente se dé un cambio. Nada drastico

va a pasar.
{Qué tal después de los Juegos Olimpicos? [Se alude a la Olimpiada cele-
brada en Sidney.] ;Eso haria una diferencia?

: La habra durante los Juegos Olimpicos; la poblacién podria aumentar un

poco.
{Y después de eso?
Sera lo mismo.

FRAGMENTO 5
PREOCUPACIONES DE LOS ADOLESCENTES

E:

>

>m>»m

E:

A:

iCudles crees que son las principales preocupaciones que la gente joven
de tu edad tiene hoy? ;Cuales son las principales cosas que les intere-
san?

: Bueno, terminar la escuela es una de las principales cosas que te preocu-

pan. Divertirte con tus amigos y otras cosas.
iDe qué otras cosas se preocupan?

: Lo que otras personas piensan de ellos.

{Puedes decirme mas acerca de esto?

: Bueno, ellos sélo quieren estar seguros de que su imagen es lo que ellos

quieren que sea, que la gente piense cosas buenas acerca de ellos. No les
gusta que la gente piense que no son buenos o algo por el estilo.

iQué quieres decir con “no buenos”?

Mmm..., perdedores o algo asi.

FRAGMENTO 6
PERCEPCIONES DE LOS ADULTOS SOBRE LOS ADOLESCENTES

E:

A:

E:

m»m >

iQué consideras que la mayoria de los adultos piensan acerca de la gente
de tu edad?

Bueno, la verdad no sé.

iNo sabes? [Adam se rie.] Bueno, algunas personas tienen ideas bastante
rigidas sobre los adolescentes, como son y qué hacen.

Si.

{Qué tipo de cosas piensan de ellos?

: Bueno, piensan que no somos buenos, que creamos problemas y algo asi.

iCrees que eso es justo?
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No, realmente no.

E: ;Por qué no?

A:

Carla tiene 12 afios, con dos hermanas mayores y un hermano menor. Esta en su
primer afio de secundaria y proviene de una escuela primaria cercana. Al igual
que Adam, presenta un historial académico excelente. Sus intereses fuera de la

Basicamente porque no es cierto.

ENTREVISTA CON CARLA

escuela son el baloncesto y sus clases de baile.

Los siguientes son fragmentos de una entrevista mas larga, utilizando el mis-
mo programa que con Adam. La entrevista se grabd en su casa. Carla y sus pa-

dres concedieron el permiso para publicar estos fragmentos.

FRAGMENTO |
ACTITUDES HACIA LA ESCUELA

OmOomAom

m

OmO

: ¢Te gusta esta escuela?

: Si, esta bien.

iQué es lo que mas te gusta de ella?

: El recreo y la hora del almuerzo.

[Risas.] ;Por qué?

: Porque no hay maestros alrededor.Y porque todos mis amigos estan en

salones diferentes, entonces no los veo durante clase.

: Ah,si;no es como en la escuela primaria en donde todos estan en el mis-

mo salon. ;Y qué es lo que te gusta menos?

: Mmm... La asamblea.

{Por qué?

: Porque las maestras sélo... se vuelve muy aburrido y todo mundo esta

encimado y tenemos que sentarnos en el suelo... Nos dicen lo que pasa-
ra durante la semana y si hay algo especial, como cuando tenemos nues-
tras juntas anuales... y cosas de ésas.

{Te gusta la secundaria, comparada con la escuela primaria?

: Bueno, algunas cosas no son tan aburridas porque habia...,como un par

de personas lentas en mi clase; pero bueno, no estoy diciendo que no
concuerde con que... pero hay unas personas que son mas o menos asi.
No puedo decir que no importe, pero las cosas se estan dificultando. Son
un poco mas desafiantes.
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FRAGMENTO 2

AUTOCONCEPTO

E: Si quisieras describir tu persona a otra nifia de otro pais, digamos por
Internet o por correo electrénico, ;como te describirias?

C: Mmm, algunas veces puedo ser mandona..., mmm..., puedo ser malhu-
morada a veces, pero me puede gustar mucho escuchar,y si, por ejemplo,
algo malo ocurrio, bueno, pues puedo echar un vistazo y si pienso que
“estas en lo correcto”, te ayudaria a lograr lo correcto.Tengo 12 afos y
todas esas cosas por el estilo.

FRAGMENTO 3
CONOCIMIENTO CULTURAL, INTERACCIONES Y ACTITUDES
E: Hoy en dia enAustralia tenemos mucha gente que viene de diversos paises
con diferentes antecedentes culturales. ;Sabes lo que quiere decir “ante-
cedentes culturales”?
C: Si.
iQué significa eso?
C: Bueno,ellos,por ejemplo,de donde vienen,hacen cosas diferentes a como
nosotros las hacemos.
E: ;Qué tipo de cosas?
C: Por ejemplo..., ellos... Los abuelos crian a los ninos hasta, por ejemplo,
cierta edad y luego se van con los padres o algo. Y,como en algunos paises
que no son muy libres, como..., no se les permite a las mujeres hacer
cosas que nosotras podemos hacer aqui y ese tipo de cosas.
{Eso seria cierto tanto para las nifias como para las mujeres adultas?
Si.
iQué tipo de cosas?
: Como, mmm..., como... las ninas no juegan futbol soccer en algunos
paises.
[Algunas de las siguientes preguntas fueron acerca de si ella tenia alguna amiga
con antecedentes culturales distintos. Mencioné a una amiga de la primaria,
pero se fue a otra secundaria.]
{Qué hiciste con tu amiga cuando la conociste?
: Solo lo que hago con mis amigas normales que son australianas.
{Y qué es!?
: Comer y hablar, y caminar por ahi.
¢Si alguien te preguntara cual es tu identidad cultural, que dirias?
: Australiana. Australiana blanca.
Australiana blanca, jeso es todo!?
: Si, basicamente si.

m
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Bueno, mencionaste a tu amiga y por lo que dijiste es china. ;Tu puedes
ser china y australiana también?

: Creo que puedes, pero...,creo que a veces, por ejemplo, la gente,después

que alguien muere, la forma en que sufren para siempre y siempre estan
de negro y asi... Creo, bueno, por ejemplo, til pasas una etapa pero a
veces la forma en que lo hacen,como siguen y siguenyy...y... actualmente
estan en Australia y obligan a sus hijos a hacer esto.Yo creo, bueno, que
si estas en Australia tu debes, como, tomarte tu tiempo y luego superarlo
y no seguir para siempre. Porque ahora estas en Australia.

iCrees que es bueno o no tanto que haya gente con muchos anteceden-
tes culturales diferentes en Australia?

: Bueno,no creo que sea un problema, pero pienso que si vienen aAustralia

a vivir porque piensan que es un buen lugar, deben de tratar y hacer mas
cosas como nosotros,en lugar de,por ejemplo,me refiero a veces a las co-
sas que traen, algunas de sus culturas estan bien pero luego estan en
Australia por lo que deben tratar de ser mas como nuestras cosas, en vez
de tratar de meternos a hacer sus cosas.

: Creo que te estoy entendiendo, pero quisiera que me dijeras un poco

mas sobre cuales son las cosas buenas que deben traer y cudles son las
cosas en que deben ser mas como en Australia. Empieza con las cosas
buenas.

: [Pausa.] Como, sus comidas diferentes. No sé... Como, a algunas per-

sonas les puede gustar la forma en que se visten en diferentes ocasiones.
Pero entonces tengo que decir cuadles son las cosas malas,como la forma
en que creen en todos sus espiritus del demonio. Pero quiero decir, es
que ése es su asunto pero cuando tienen todo, como, tienen todo, pero
cuando empiezan a presionar eso sobre otras personas como los nihos y
luego empiezan a hacer que la gente de alrededor lo haga también;no creo,
que ellos deban hacerlo porque realmente no es en lo que nosotros
creemos.

iCrees que debamos intentar que ellos lleguen a creer en lo que nosotros
creemos?

: Bueno, yo creo que ellos deben tratar de entendernos mas en lugar de

que nosotros tratemos de entenderlos mas.

FRAGMENTO 4
PERSPECTIVAS FUTURAS
E: Ultimamente se ha hablado mucho acerca de este nuevo siglo.Todo mun-

do habla de eso, ;no?

C: Si.
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: {Crees que las cosas seran diferentes? Quisiera hacerte unas preguntas

acerca del futuro.

: Probablemente tendremos tecnologia mas avanzada. Las computadoras

podran haber sido reemplazadas para entonces. La television sera total-
mente diferente.Tal vez no tengamos mascotas como ahora porque pro-
bablemente hayamos destruido a nuestros perros para entonces.

{Por qué piensas que eso pasara!

: Simplemente porque van muy rapido con la tecnologia en, como, dreas

que ya existen, como, acelerandose en lugar de... Yo creo que pueden
hacer mas en tecnologia médica que lo que hacen, en lugar de actualizar
las computadoras y encarecerlas cada vez mas.

{Pero no se estan abaratando?

: Las viejas si, pero no las mas avanzadas.

[El entrevistador pregunta a Carla como sera su futuro en cinco afos.]

: Tendré 17. Esperando estar en mi P [prueba de manejo], manejando

alrededor en un auto. Creo que seguiré hablando con mis amigos. .. segui-
ré en la escuela.
¢Y como crees que sera para otras personas jovenes de tu edad?

: Bueno, creo que dependera de si tu familia es lo suficientemente rica para

seguir con la tecnologia o lo que sea que haya alrededor.

FRAGMENTO 5
PREOCUPACIONES DEL ADOLESCENTE

E: ;Cuales crees que son las principales preocupaciones de la gente de tu
edad?

C: Bueno, hay mucha gente que se preocupa por su peso.

E: ;A los doce anos?

C: Si, hay gente que camina alrededor de la escuela diciendo “estoy muy
gorda, estoy muy gorda o estoy muy flaca, estoy muy flaca”. Y gente que
se empieza a preocupar por novias y noviosyy...,algunas personas quieren
ser sUper; simpatico o el mejor, y se la pasan cambiando su apariencia para
tratar de verse mejor para otras personas.

FRAGMENTO 6

PERCEPCIONES DE LOS ADULTOS SOBRE LOS ADOLESCENTES

E: ;Qué crees que piensa la mayoria de los adultos sobre la gente de tu
edad?

C: No tienen ni la menor idea de lo que dicen.

E: ;Por qué dices eso!?

C: Porque si ellos estuvieran ahi todo el tiempo, y tu estuvieras hablando



118

Capitulo 10 / Entrevistas con adolescentes

con otras personas que estan diciendo algo y tu dices algo en lo que no
creen, pero si yo lo digo ellos no lo creen, pero al final resulta que yo
siempre estoy en lo correcto. [Carla expone un ejemplo de un inciden-
te que tuvo a los cuatro anos de edad y que le dejo una impresion durante
mucho tiempo.]



Entrevista con
adultos mayores

Capitulo ||

s probable que una persona relativamente joven pueda

mirar hacia atras con facilidad y recordar como fue su

adolescencia, ;pero qué tan facil es imaginar cémo sera
uno de viejo? En la vida de los adultos mayores ha ocurrido
mucho mas de lo que pudieron imaginar de si mismos cuando
eran jovenes. Entrevistar a personas de edad avanzada puede
significar una experiencia maravillosa cuando quien la reali-
za se acerca a esas personas con todo cuidado. No obstante,
pueden presentarse problemas para un entrevistador novato.

Antes de comenzar a considerar los problemas, primero pregintese: ;Qué
tan viejo es un viejo? ;Qué tan mayor es la mediana edad? Algunas expecta-
tivas de vida (Australian Commonwealth Bureau of Statistics, 1998) mues-
tran que, a la edad de 70 afios, la gente en paises como Australia espera vivir
hasta los 80, mientras que a los 80 esperan llegar hasta los 90. Unos padres
preguntaron a su hijo de siete afios sobre su nuevo profesor; el nifio respon-
dié que era alto, de cabello café y “de mediana edad”. El profesor aludido
tenia en realidad apenas 25 afios. De joven, la percepcion acerca de la edad
es muy relativa.

Si esto sucede en este caso, ;qué diferencia existe con la entrevista a per-
sonas mayores? ;Acaso no debemos tratarlas como a cualquier otro adulto?
En muchos aspectos si podemos, y debemos hacerlo, pero existen algunas
limitaciones que se necesitan recordar. En este capitulo se consideraran al-
gunas de las debilidades que afectan la interaccién de los de mayor edad con
el entrevistador. En algunos casos, este ultimo tiene que adaptarse a cierto
grado de pérdida de la funcién mental.

Si el entrevistador es joven, la diferencia en cuanto a la cantidad de ex-
periencia acumulada puede generar un problema con algunos entrevistados.
Pueden incluso tener una percepcién relativa de la edad: para una persona de
90 afios, una de 70 puede recibir un trato de joven; un entrevistador de s6lo
20 afios puede considerarse demasiado joven.
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Usos de la entrevista con adultos mayores

Debido al aumento de la poblacién que supera los 65 afios de edad, la necesidad
de investigacidn acerca de los ancianos también ha aumentado. Existe incluso
una demanda creciente de las agencias sociales, tanto del gobierno como priva-
das, por conocer sus necesidades y estilos de vida personales (Drever, 1998).

La entrevista directa es una de las maneras mas efectivas de obtener in-
formacion de muchos adultos mayores, en vez de solicitar que contesten por
escrito, puesto que a muchos adultos mayores les molesta tener que llenar cues-
tionarios. Sus razones incluyen la falta de familiaridad con cuestionarios escri-
tos, dificultad para leer (especialmente la letra pequefia), falta de paciencia ante
el acercamiento simplista de algunos cuestionarios, y debido a su fragilidad para
escribir.

Por un lado, una entrevista permite a quien la dirige tener mucho mas con-
fianza en las respuestas, ya que la oportunidad para explorar permite ampliar
y verificar. Por otro lado, y el mas importante desde el punto de vista del en-
trevistado, la interaccién con él puede ser una oportunidad social placentera.
Para los adultos mayores que viven solos o en casas de reposo, una entrevista
con una persona receptiva ofrece compaiiia y estimulacidn; no obstante, es sélo
transitoria.

Algunos lugares de retiro y hogares de reposo tienen pocas oportunidades
de vida social para sus residentes; otros tienen demasiadas, con poca privacidad.
En los albergues, el convivir en forma cotidiana con residentes que son incom-
patibles socialmente o que muestran signos de deterioro mental o fisico, puede
provocar ansiedad.

Investigacion con adultos mayores

Aun cuando en fechas recientes ha aumentado mucho la investigacién con adul-
tos mayores (Baltes y Baltes, 1990), se ha asegurado (Koder y Ferguson, 1998
y Drever, 1998) que los psicélogos australianos no se han involucrado en este
trabajo tanto como lo necesita la comunidad. Sin embargo, las investigaciones
sobre la memoria realizadas por Luszcz (1992) y Luszcz y Hinton (1995) demos-
traron que gracias a una mayor experiencia, no sélo la especificidad de la tarea
mejora, sino también la memoria. Los adultos de mas edad recordaron menos
que los adultos mas jovenes, pero también mejoraron. Los antecedentes educa-
tivos y los niveles iniciales de autoeficacia fueron predictores importantes de la
mejora en cuanto al desempeno.

Para alentar la investigacion y ayudar a resarcir el desequilibrio anterior,
la revista Australian Psychologist (1999) public6 un nimero especial sobre la
“Psicologia del adulto mayor”. Dentro de la amplia variedad de tépicos, dos de
particular importancia en cuanto al uso de la entrevista, son el estudio sobre
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estrés, afrontamiento y salud mental realizado con 200 adultos mayores inmi-
grantes vietnamitas (Thomas, 1999), y el estudio sobre los momentos decisivos
en la vida de mujeres de mediana edad y mayores (Leonard y Burns, 1999).

El primer estudio combin6 la administracion de escalas psicolégicas con la
entrevista. Las escalas fueron preparadas y administradas en idioma vietnamita;
ademas las entrevistas fueron realizadas por personas cuyo idioma nativo tam-
bién era el vietnamita. Se presentaron algunas dificultades con el uso de escalas
tipo Likert. Los comentarios de Thomas (p. 83) fueron: “[ ... ] la experiencia con
sujetos mayores sugiere que éstos no pueden resolver las escalas Likert, por lo
que se calificé mediante respuestas de Si/No, y al final, una pregunta abierta for-
mulada por el entrevistador vietnamita.” El valor de la entrevista —comparado
con el uso de respuestas por escrito— sélo es aparente en estas personas, aun
cuando todos los materiales fueron cuidadosamente preparados en el idioma de
los entrevistados.

PROBLEMAS EN LA ENTREVISTA

Pérdida de audicion

Los problemas de audicién son muy comunes en las edades aludidas, en especial
las dificultades leves. Un oido puede estar mejor que el otro. Los aparatos auditi-
vos son poco usados por la interferencia del ruido en el entorno. Algunas perso-
nas no admiten tener problemas de audicion y otras fingen escuchar mal cuando
no quieren dar respuesta a una pregunta. Una verificacion preliminar puede ser
muy util. Hable con claridad, separando las palabras en vez de permitir que se
junten. Procure encontrarse en un lugar cuyos ruidos sean minimos, en especial
otras voces.

Vista

Es muy probable que el entrevistado use anteojos. Usted debe saber, antes de
usar materiales escritos o con dibujos, si los lentes s6lo son necesarios para leer
o ver de cerca, o si compensan una pérdida general. Si la entrevista requiere de
materiales escritos, asegurese de que se encuentren impresos con letra grande.

Lenguaje

El estilo del lenguaje de un entrevistado mayor puede diferir bastante del de un
entrevistador joven. Evite los neologismos, los modos coloquiales y el argot. A
menos que exista evidencia de problemas cognitivos o de audicion, una formu-
lacién clara y cuidadosa sera suficiente para que el entrevistado la comprenda.
No obstante, un entrevistado fisicamente débil puede mostrar cierto titubeo y
hablar con lentitud.
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Movilidad

Para muchos adultos mayores, aparte de ser un poco mas lentos, generalmente
la poca movilidad no les representa un problema. Sin embargo, para aquellos
que estan confinados a sillas de ruedas o a una cama, el entrevistador necesitara
asegurarse de que el escenario sea cdmodo para ambos.

Uso del equipo

Si se va a requerir de algin equipo de grabacién, debe considerarse que haya
suficiente espacio para manejarlo y que el programa de la entrevista no presen-
te obstaculos. Revise con cuidado el escenario fisico antes de iniciar. También
verifique que el entrevistado esté familiarizado con los medios de grabacién de
audio o video que se vayan a emplear.

Privacidad

El tema de la entrevista habra de seleccionarse segun sea necesaria o no una
respuesta de indole personal. ;Es esencial la privacidad? En albergues y casas de
reposo puede ser un problema encontrar un lugar privado ad hoc. Si la entrevista
debe conducirse con personal que entra y sale o con vecinos escuchando desde
la cama o silla contigua, es poco probable que la entrevista pueda tratar asuntos
intimos o muy personales.

Pérdida de memoria

El recuerdo deficiente de nombres es un rasgo comun en los adultos mayores.
Pueden recordar mejor los eventos acaecidos en el pasado distante que los
mas recientes. Su memoria puede ser selectiva, al descartar lo que no quieren
recordar.

Empatia y simpatia

El respeto y la cortesia son esenciales para lograr y mantener el rapport. Quiza
sea necesaria una aproximaciéon mas formal que con una persona joven, especial-
mente al nombrar a la persona por su nombre, pues una excesiva familiaridad
en el trato no sera bien recibida. Las personas mayores no desean ser tratadas
condescendientemente, en especial por jovenes que carecen de experiencia. Los
intentos por comprenderles de manera empatica seran bienvenidos, aunque el
adulto mayor puede advertir con rapidez la falta de conocimiento del entrevis-
tador al mismo tiempo que disfruta de su compafiia. Preparese para ser recipro-
co respondiendo a las demandas sociales de la ocasién. Siempre debe tomar en
cuenta las diferencias culturales en cuanto al respeto hacia los mayores.
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Paciencia

Dedique tiempo suficiente para las entrevistas. No apresure al entrevistado. Sea
paciente ante la lentitud de las respuestas, en el discurso o en la movilidad.

Mantenga la estructura

Algunos entrevistados pueden tratar el encuentro como un evento social que
proporcione la oportunidad de platicar sobre sus intereses, en vez de responder
al interrogatorio. En tal situacion, es muy facil permitir que se desvie la estruc-
tura de la entrevista hacia el patrén de la figura 5.3. Utilice circuitos de reali-
mentacion y la exploracion de la estructura total de la figura 5.5 para retomar el
rumbo.

Reacciones no verbales del entrevistador

Con frecuencia, las reacciones iniciales de los entrevistadores inexpertos que se
encuentran por primera vez con personas mayores, expresan molestia. Pueden
sentirse rechazados e inquietos por la apariencia de la persona mayor. Aunque
intenten esconder sus sentimientos, la respuesta no verbal no escapa a muchos
adultos mayores. Es importante concentrarse en otros aspectos de la interaccion
y no permitirse mostrar un lenguaje no verbal que contradiga el mensaje de las
palabras utilizadas para cultivar el rapport.

[ RESUMEN

En este capitulo se atienden algunos de los problemas a los que se enfrentan los
entrevistadores de personas mayores, como son: de audicion y vision, diferentes
estilos de lenguaje, problemas de movilidad limitada en personas muy débiles o con
alguna discapacidad; falta de privacidad en los albergues y casas de reposo, y pérdida
de la memoria. Se sugirieron estrategias para enfrentar estos problemas y se senalo
que la experiencia en la entrevista puede ser disfrutable para el entrevistador y el
entrevistado. Es esencial que el entrevistador muestre respeto por las experiencias
de vida de la persona mayor.



124 Capitulo || / Entrevista con adultos mayores

[@ ACTIVIDADES

El primer paso es familiarizarse con personas mayores.

Visite a alguien en una casa de reposo y a alguien de su propia familia.
Hagalo con tanta frecuencia como pueda hasta que sienta confianza para en-
contrarse y hablar informalmente con personas mayores.

Participe en un trabajo voluntario o de colocacion de tiempo parcial en el
que parte de su entrenamiento involucre a personas mayores.

En su clase, prepare un conjunto de fotografias de adultos mayores en
diversos contextos, de diferentes edades y con diferentes tipos de apariencia
fisica.

También prepare un conjunto de preguntas que le haria a cada persona
de las fotografias. Por ejemplo: ;Qué esta haciendo esa personal ;Qué edad
cree usted que tiene esa personal ;Qué piensa usted de la apariencia de esa
personal

Proyecte o muestre las fotografias. Si es posible, grabe en video las reac-
ciones de los observadores. Analice sus propias reacciones. ;En qué medida su
reaccion no verbal correspondio con su respuesta verbal ante las fotografias?
Puede hacer esto con un companero o grupo de la clase.

Prepare un conjunto de preguntas y pruebe sus habilidades para entre-
vistar con un numero pequeno de entrevistados. Use una grabadora y revise
su ejecucion. Si es posible, utilice una videocamara y trabaje en pareja con un
companero.
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trabajador(a) social, enfermero(a), profesor(a) en edu-

cacion especial o se desempefie en cualquier otra pro-
fesion parecida, tendrd que entrevistar a personas que poseen
algan tipo de discapacidad fisica o intelectual. La entrevista
puede, por si sola, cumplir con el objetivo inico de obtener
informacidn, o ir en conjuncién con, o formar parte de algin
programa de intervenciéon que incluya diagndstico, pruebas,
terapia y evaluacién. En ambos casos debera establecer una
relacion en la cual apoye lo suficiente a su entrevistado, lo es-
timule a responder a sus preguntas.

Ya sea que en su futuro trabajo usted sea psicologo(a),

En este capitulo no se hablara sobre la consejeria o la terapia, ni sobre el manejo
de discapacidades. Como referencia de estos aspectos existen muchas fuentes
de consulta. De particular importancia para la comprensién de las personas con
discapacidad se encuentran las siguientes publicaciones: Living with Disabilities
(Gething et al., 1984) y una obra mas extensa, Person to Person (Gething, 1997).
Estaultima, basadaen el trabajo del Cumberland Disability Education Programme
(CDEP), que incluye los conceptos generales y las actitudes hacia y por personas
con problemas visuales y auditivos, con lesiones de la espina dorsal, paralisis
cerebral, epilepsia, discapacidad intelectual, amputacién o enanismo.

Aqui sélo se analiza cémo preguntar en cuanto a la situacién de su vida
cotidiana. Se presentan los problemas y las técnicas para entrevistar en cinco
diferentes grupos de discapacidad: discapacidades fisicas adquiridas, fisicas
congénitas, sensoriales-perceptivas, intelectuales y multiples discapacidades fi-
sicas e intelectuales.
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Discapacidades fisicas adquiridas

Bajo este rubro se incluyen discapacidades como la paraplejia, que surge como
resultado de un evento traumatico (accidente vial o deportivo, por ejemplo) y la
pérdida paulatina del funcionamiento fisico a causa de un padecimiento (como
una enfermedad del sistema nervioso motor).

El grado de afectacion de la funcion fisica puede presentar grandes varia-
ciones: en algunos casos podra afectarse el lenguaje, mientras que en otros el
intercambio verbal no presenta problemas de comunicacién. El entrevistador
debera adaptarse segun el grado y la naturaleza de la discapacidad en cuestion,
pero debe contemplar también otros factores, como el tiempo que lleva el entre-
vistado con la discapacidad, su edad y el ambiente en donde se realiza la en-
trevista. No es posible tratar casos especificos en este libro; el objetivo es crear
en los entrevistadores una actitud que facilite el rapport y permita obtener las
respuestas mas completas posible.

Desde el punto de vista del entrevistado, una actitud de apoyo es aquella
que trata a la persona como individuo y no como “parapléjico” o “cuadripléjico”.
Para el entrevistador, la demanda importante es ver mas alla del estado fisico del
entrevistado, adentrandose en su pensamiento y personalidad. Las expresiones
condescendientes se reciben casi siempre con alguna resistencia o incomodidad;
la agresiéon que no pueda encontrar escape fisico se traducira en falta de coope-
racion. Siempre es mas efectivo hacer énfasis en lo que la persona puede hacer
que en lo que no puede.

Discapacidades fisicas congénitas

Los ejemplos tipicos de discapacidades congénitas son la deformacién congénita
de las extremidades y la paralisis cerebral. La primera incluye las deformidades
fisicas, como las de los pies y las malformaciones relacionadas con la talidomida.
La pardlisis cerebral es consecuencia de una disfunciéon en las areas de control
neuromotriz del cerebro; puede incluir una amplia variedad que va desde pro-
blemas leves del funcionamiento psicomotriz hasta los muy severos. Estos pue-
den ir acompafiados o no de problemas intelectuales.
Gething et al. (1984: 79) proporcionan las siguientes descripciones:

Espasmos: contracciones involuntarias de los musculos de las extremidades
que provocan posturas corporales torpes y violentas.

Atetosis: movimientos constantes de las extremidades, tronco y cara, simi-
lares a los de los gusanos.

Ataxia: falta de coordinaciéon con marcha desgarbada y equilibrio torpe.

Atonia: debilidad muscular que causa dificultad en el movimiento.

Mezcla:  una combinacion de dos o mas de los anteriores.
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Las diversas discapacidades fisicas congénitas afectaran una entrevista de
diferentes maneras. La presencia de deformidades congénitas de las extremi-
dades, por ejemplo, puede no tener efecto en el habla o en el funcionamiento
intelectual del entrevistado. En muchos de los casos, la persona ha aprendido a
adaptar su conducta motora para hacer el mejor uso de sus funciones limitadas.
En algunas instancias, los equipos domésticos con disefios especiales facilitan
una conducta social normal. Sin embargo, el entrevistador debe estar alerta a
los posibles efectos de la discapacidad sobre el autoconcepto del entrevistado.
Quienes se averglienzan por su aspecto y tienen poca aceptacion de los demas
pueden mostrarse aprensivos con las actitudes del entrevistador.

El caso de la paralisis cerebral es mas complejo. Aqui la comunicacion puede
ser un problema serio. Debido a que los musculos que controlan el lenguaje no
funcionan de manera adecuada, éste a veces es lento y las palabras se arrastran.
Este problema de lenguaje lleva a muchos a creer que la persona tiene discapa-
cidad intelectual. Esta es una aseveracién muy peligrosa. De hecho, existen am-
plias diferencias en la capacidad intelectual de las personas con paralisis cerebral.
Debido a la sobreproteccion paternal, con frecuencia no se permite a las personas
con paralisis cerebral desarrollar todo su potencial. Por lo tanto, el entrevistador
no debe emitir juicios precipitados sobre la capacidad intelectual, ni hablarles a
sus entrevistados como si fueran nifos.

Una tarea informativa consiste en grabar el discurso de una persona con paralisis
cerebral y escucharlo a velocidad normal y luego a una mayor velocidad. Cuando se es-
cuche a velocidad normal, el discurso sera lento y dificil de entender; pero en muchos
casos se escuchara similar al habla normal cuando se reproduzca mas rapidamente.

Como entrevistador, deberd estar preparado para escuchar cuidadosamente
y esperar a que se dé la respuesta completa. No se anticipe a repetir o corregir,
sino, mas bien, manténgase atento y espere hasta que se complete la respuesta.
Como el esfuerzo por hablar se acompafia por otro comportamiento motor in-
controlable, el entrevistador debe concentrarse en las palabras, no en la conduc-
ta no verbal, que no sera similar a la de un entrevistado normal.

El uso de computadoras y otras herramientas tecnoldgicas puede ser de gran
ayuda. Se requiere de capacitacion previa, pero representa muchas ventajas. El
entrevistador puede presentar las preguntas tanto verbalmente como en la pan-
talla, y los entrevistados teclear las respuestas a su propio ritmo. La exploracion
puede llevarse a cabo cambiando los contenidos de la pantalla al lugar deseado y
regresarlos. Asi se crea un registro permanente de las preguntas y las respuestas
conforme avanza la entrevista.

Discapacidad auditiva

La discapacidad auditiva suele incluir una variedad de impedimentos, desde
muy leves hasta severos. Ademas, puede haber impedimento parcial s6lo en un
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oido, o una limitacion respecto a frecuencias especificas (por ejemplo, sordera a
frecuencias altas). Las causas incluyen un desarrollo defectuoso del sistema au-
ditivo, que surge como resultado de una infeccién como meningitis y los efectos
de la exposicion al ruido, como la musica a un volumen muy alto o por el ruido
industrial. Como habra observado, la pérdida de la agudeza auditiva es comin
en los adultos mayores.

El grado de discapacidad determinara la forma mas apropiada de conducir
la entrevista. Cuando se sospeche una limitacion leve o parcial, puede realizarse
una verificacion preliminar para obtener el nivel 6ptimo de la voz y situarse en
el lado donde el entrevistado escuche mejor.

Con grados mas severos de sordera se aplican otras técnicas. Aquellos que
trabajan regularmente con gente sorda pueden hacer uso del lenguaje de se-
fias y de la lectura de labios, pero es poco probable que el entrevistador que no
tiene contacto constante con el discapacitado auditivo haya desarrollado estas
habilidades. El uso de dispositivos de computo es una manera de resolver el pro-
blema. Una computadora portatil tiene la ventaja de poderse llevar hasta donde
se encuentre el entrevistado. La exposicion visual le permitira al entrevistado
responder oralmente o escribir las respuestas conforme aparecen las preguntas
en la pantalla. El método puede ser interactivo, al incluir al entrevistador y al
entrevistado. La comunicacién no verbal puede tomarse en cuenta como claves
adicionales. El método puede requerir de cierto entrenamiento cuando quien
responde no esta familiarizado con el uso de la computadora.

La sordera no se relaciona con ningin grado de funcionamiento intelectual.
Los problemas que mas probabilidad tienen de emerger son los que se relacio-
nan con habilidades sociales.

Para optimizar el contacto con un entrevistado con un problema leve, ha-
ble con claridad pero no grite en el aparato auditivo (si existe). Mantenga su
rostro de tal manera que lo observe claramente, de modo que el sujeto pueda
responder a las claves no verbales y la lectura de labios. Al hablar, no aminore
su ritmo normal ni exagere los sonidos. Los aparatos auditivos magnifican todos
los sonidos, no inicamente la voz del entrevistador, por lo que es importante un
ambiente silencioso. Mantenga al minimo el ruido para que el entrevistado no se
distraiga.

Discapacidad visual

Al igual que ocurre con la pérdida de la audicién, existen diversos grados de
limitacién visual. Algunas personas son ciegas de nacimiento, pero la limitaciéon
visual puede surgir de infecciones tales como el tracoma o debido a una lesién
fisica, por enfermedades como la diabetes y a consecuencia de condiciones de-
generativas (como las cataratas). Mientras que la incidencia de la discapacidad
severa es baja (casi 2% de la poblacién) se ha reportado que la ocurrencia de ca-
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taratas degenerativas en los adultos mayores es de alrededor del 80% (Gething
et al., 1984). El tracoma se presenta con mas frecuencia en grupos indigenas.
Los avances recientes en cirugia oftalmolégica han incrementado el nimero de
tratamientos exitosos del tracoma y las cataratas.

Los diferentes tipos de discapacidad conllevan distintos métodos de entre-
vista. En el caso de la discapacidad congénita, el nifio tiene que aprender a pro-
cesar toda la informacion recurriendo a los otros sentidos; mientras que en el
caso de una discapacidad adquirida, la persona puede basarse en los recuerdos,
pero tiene que aprender nuevas formas de procesamiento. No es automatico el
hecho de que los ciegos sean compensados con una gran agudeza de otros sen-
tidos: esta agudeza tiene que aprenderse. No existe relaciéon entre el grado de
discapacidad visual y la inteligencia, y siempre esta presente la gama completa
de la capacidad intelectual entre los discapacitados visuales.

Las técnicas de entrevista que se basan principalmente en la comunicacién
verbal son apropiadas para estas personas, pero el entrevistador debe recordar
que la expresiéon de sentimientos y reacciones mediante gesticulaciones debe
omitirse. Al modular la voz se puede generar mas informacion.

Aliniciarla entrevista, el entrevistador debe mencionar sunombre y dar men-
sajes verbales claros, en lugar de mostrar su identificacion. Si existe documenta-
cion por escrito como apoyo, ésta debe leerse con detalle. Sila vision del entrevis-
tado esta severamente dafiada, puede usarse un texto en Braille o una grabacién
para confirmar la autorizacién de la entrevista y las identificaciones. La agudeza
visual deteriorada y las cataratas en los adultos mayores, por lo comin no son
tan severas como para requerir de alguno de estos métodos para presentar las
identificaciones. Sin embargo, debe usarse un tipo de letra grande y legible en
los materiales escritos.

Discapacidad intelectual

Existen muchos tipos de discapacidad intelectual. Aqui se analiza la entrevista
con personas con una discapacidad de nivel leve a moderado. Uno de los ejem-
plos mejor conocidos de tales discapacidades es el sindrome de Down.

Un entrevistado con discapacidad intelectual tiene dificultad para compren-
der oraciones complejas, para recordar y para leer, y puede tener problemas de
lenguaje, mismos que pueden experimentarse en diferentes grados. Estas perso-
nas tienen las mismas necesidades y deseos de comportamiento social y sexual
que cualquiera otra con funcionamiento normal; mas aun: la necesidad de acep-
tacion en las personas con discapacidad intelectual puede ser incluso mayor que
la del entrevistado normal, porque con frecuencia han sido rechazadas por los
demas.

La redaccion de las preguntas, en estos casos, debera ser precisa y sencilla.
Evite las construcciones gramaticales complejas, hipotéticas, los subjuntivos, la
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ironia y las preguntas retdricas. (Esto en ningun caso es bueno para las entre-
vistas.) Por supuesto, el nivel conceptual de las preguntas debe adaptarse para
convenir a las habilidades del entrevistado. Aborde una idea a la vez. Esté prepa-
rado para esperar hasta que se piense la respuesta. Sobre todo, muestre respeto
y aceptacion hacia su entrevistado como individuo y no trate a un adulto como
nifio.

Discapacidades multiples

Aunque es importante no hacer juicios sobre el funcionamiento intelectual, con
base en las discapacidades fisicas y sensoriales mencionadas, es posible que ten-
ga que entrevistar a personas que presenten una combinacién de discapacida-
des. Algunas personas con discapacidad fisica o sensorial también pueden tener
alguna limitacion intelectual, mientras que las capacidades cognitivas de otros
pueden ocultarse por sus dificultades para escuchar, ver y hablar.

No es comun que cada una de las discapacidades tenga la misma severidad
o influencia para comunicarse durante la entrevista. En el caso de entrevista-
dos con espina bifida, por ejemplo, la lesién de la espina dorsal se combina con
el problema cortical. Esto se presenta como una discapacidad fisica combinada
con otra intelectual, pero las diferencias individuales y la zona del dafio cerebral
producen diferencias en el desarrollo.

Los grados moderados de discapacidad combinada, auditiva y visual, repre-
sentan un problema de organizacion por parte del entrevistado para maximizar
la comprensidn de las preguntas, pero los casos con discapacidad severa no son
convenientes para entrevistadores que no trabajan en este campo.

[ RESUMEN

En este capitulo sélo se introduce a los estudiantes en algunos aspectos que encon-
traran cuando realicen entrevistas con personas con discapacidad. Existe una vasta
literatura sobre el tema y aquellos que planeen trabajar en este campo necesitaran
habilidades mas avanzadas que las que se han sugerido aqui.

Se ha enfatizado la existencia de una gran variedad de diferencias individuales y
grados de severidad de los padecimientos.Todas las personas discapacitadas quieren
ser aceptadas como son; el entrevistador debe anteponer la persona a la discapa-
cidad. Estos adultos no son ninos, y las discapacidades, ya sea fisicas o intelectuales,
no los convierten en ello. De cualquier manera, es importante concentrarse en las
habilidades que tiene el entrevistado en vez de en su discapacidad.

Administrar bien el tiempo requerira de mayor cuidado que en otras entrevistas.
Que el lenguaje sea limitado no significa que no se haya comprendido la pregunta.
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Usted debe planear entrevistas mas largas para que el entrevistado tome mas tiempo
para formular sus respuestas y no se sienta presionado.

También se indicé que actualmente existen muchos métodos auxiliares que pue-
den utilizarse, como por ejemplo los recursos de computo.

[F‘ ACTIVIDADES

¢Algunos de los estudiantes de su escuela tienen cualquiera de las discapacida-
des revisadas en el capitulo? Encuentre la forma de conocerlos.

Si es posible, pida a la persona con discapacidad que exponga en clase qué
significa vivir asi. Puede leer algunos casos personales en Living with Disabilities
(Gething et al., 1984).

{Cual fue su primera reaccion ante esta personal! ;Eso cambié cuando la
conocioé mejor?

Solo cuando ya se sienta comodo al conocer personas en estas situacio-
nes comience a planear su programa de entrevista. Establezca las preguntas
de la manera usual, pero considere que optimicen las capacidades de sus
entrevistados.

Si tiene una computadora portitil o acceso a una computadora, podria
intentar desarrollar un programa especial para presentar sus preguntas y ob-
tener las respuestas por este medio.

Para comenzar, elija un tema que no resulte agresivo pero que valga la pena
discutirse.




Entrevista
transcultural

Capitulo 13

1 uso de la entrevista en la investigacion transcultural

(discutida en el capitulo 7) es una aplicacién relativa-

mente poco comun, comparada con las muchas otras
situaciones en las que se realizan entrevistas con personas que
poseen diferentes antecedentes culturales. En este capitulo se
examinan algunas de las cuestiones que estas situaciones im-
ponen a los entrevistadores y los entrevistados.

En la Australia multicultural de hoy en dia, como en otros paises multicultura-
les, es casi imposible para los profesionales no tener algin tipo de contacto con
clientes y compafieros o miembros del publico en general que provenga de un
contexto cultural distinto. Tanto la cultura como el idioma pueden diferir. En la
industria turistica y de viajes, en los servicios de informacién de mostrador y en
el campo de los servicios de salud, tratar con gente que no habla el mismo idioma
es un acontecimiento cotidiano. ;Como hacer esas entrevistas mas efectivas?

Los factores culturales afectan la relacion entrevistador-entrevistado, asi
como la motivacion y la comprensién del entrevistado sobre el contenido de la
entrevista, la elecciéon apropiada del lenguaje y de la comunicacién no verbal. El
reconocimiento de las normas culturales —Ilas cuales pueden diferir de las de la
cultura propia— mareca el inicio del entendimiento mutuo, sin el cual el entrevis-
tador experimentara un grado de frustracion.

Los criterios para una buena entrevista, expuestos en capitulos anteriores,
también se aplican en la entrevista transcultural, pero existen también otros
aspectos unicos para este tipo de entrevista. Por ejemplo, si usted no habla
el idioma del entrevistado, sera necesario recurrir a un intérprete. ;Cual es
la manera mas apropiada de utilizar a un intérprete? ;Existen diferencias de
edad o generacionales entre los grupos inmigrantes de la sociedad local?; por
tanto, ;deberan utilizarse enfoques distintos? En las organizaciones, ;qué di-
ferencias puede haber en las entrevistas de trabajo cuando los solicitantes son
extranjeros?
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Aspectos de comunicacion

Estudios en comunicacion transcultural (Gallois y Callan, 1997; Brislin, 1986;
Cushner y Brislin, 1996) han analizado los aspectos de la comunicacién en di-
versos contextos. Cuando el idioma del entrevistador difiere del que maneja el
entrevistado, surgirdn algunos problemas de sintaxis, vocabulario y registro lin-
gliistico. Sin embargo, los problemas de comunicaciéon también surgen cuando
el idioma es el mismo; no obstante, las normas culturales varian. Esto ocurre en
la comunicacién no verbal y en la interpretacion del significado e intencién sub-
yacentes. Ambas diferencias de idioma y de normas culturales pueden ocurrir
simultdneamente.

Cuando entrevistamos a personas que pertenecen a minorias étnicas, el ni-
vel de competencia del idioma sera un factor importante. Es mas probable que
los adultos mayores de primera generacion de inmigrantes en Australia experi-
menten dificultades con el idioma, en particular las mujeres ancianas cuya inmi-
gracion fue apoyada por programas de union familiar, y aquellos provenientes
de poblaciones lejanas en paises en donde el inglés no es el idioma nativo. Dos
grupos con estas caracteristicas son los de Iran y Grecia.

Entre los miembros mas jovenes de las familias que han vivido la mayor par-
te de sus vidas en Australia, el conocimiento del inglés no es gran problema. Sin
embargo, debido a los cambios generacionales, los miembros mas jovenes de las
familias pueden experimentar algin conflicto entre los valores tradicionales y
los valores que tienen los jovenes australianos (ver capitulo 10), lo cual puede
afectar la relacién entre el entrevistador y el entrevistado.

Uso de intérpretes

;Cuando debe utilizarse un intérprete y quién debe hacerlo? Aun cuando existen
servicios oficiales de intérpretes, mucha gente no hace uso de ellos. Las razones
varian, pero los servicios pueden no estar disponibles en todas las situaciones,
por ejemplo, en pequeiias poblaciones.

Debido a que los nifios tienen mayor facilidad que sus padres para apren-
der un nuevo idioma, han sido utilizados como intérpretes en entrevistas
de servicios gubernamentales, entrevistas con representantes de la banca
y otras organizaciones comerciales; en escuelas y con doctores y otros pro-
fesionales de la salud. Sin embargo, tener que apoyarse en un nifio puede
significar una pérdida de estatus para el padre. Incluso, durante el desarrollo
de la entrevista, puede solicitarse informacion que el padre no quiera pro-
porcionar en presencia del nifio. Otro problema es la carga que la exigen-
cia misma puede significar sobre el nifio intérprete; los niflos mas jévenes
requeriran dejar la escuela; los mas grandes necesitaran dejar su empleo u
otros compromisos.



134 Capitulo 13 / Entrevista transcultural

Debe tenerse cuidado para seleccionar un intérprete que sea culturalmente
aceptable y que al mismo tiempo sea competente en el idioma. En donde existe
conflicto entre grupos étnicos, ya sea en el pais anfitrién o en el pais de origen,
el conocimiento del idioma no es un criterio suficiente. El conflicto puede ser
politico, como en el caso de los paises que integraban la antigua Yugoslavia, ya
que ahfi las diferencias politicas estan ligadas también con diferencias religiosas
entre musulmanes y cristianos. Las escisiones entre las diferentes ramas de una
iglesia, como en el caso de Macedonia y las ramas griegas de la Iglesia Ortodoxa,
dificultan la funcién del intérprete del lado opuesto, inclusive cuando su capaci-
dad en el idioma resulte indudable. Es menos importante la cuestién sobre si el
entrevistador es tolerante o no, que el grado de aceptacién por parte del entre-
vistado y de su comunidad.

La funcién del intérprete es ayudar al entrevistador y al entrevistado; mas
no tomar el papel del entrevistado ni el del entrevistador. No permita que el in-
térprete interfiera con sus puntos de vista o que haga una propia construccién
de los sentimientos e intenciones del entrevistado. Las preguntas siempre deben
dirigirse al entrevistado, no al intérprete. Si es posible, sitiie al intérprete detras
de la linea entre usted y su entrevistado.

DIFERENCIAS CULTURALES

Diferencias culturales en las normas de cortesia

Cuando se entrevistan personas que pertenecen a nuestra propia cultura, necesi-
tamos estar atentos y respetar las normas de cortesia de nuestra sociedad. De la
misma manera, cuando se entrevista a una persona de una cultura diferente, de-
bemos observar las reglas de cortesia de dicha cultura. No obstante, en ocasiones
estos encuentros no se dan como hubiésemos esperado y nos sentimos incoémodos
de que nuestras buenas intenciones no parezcan ser correspondidas. Podria pare-
cer, también, que la otra persona esté un poco desconcertada y apenada.

En general, cuanto mas pueda aprender el entrevistador de la cultura del
entrevistado, tendra menos probabilidad de fracasar en el cumplimiento de las
expectativas culturales. Existen ademas muchas diferencias individuales en el
grado de tolerancia a la ineptitud social. La experiencia de los entrevistados con
personas ajenas a su cultura, a su educacion y a su posicién social dentro de su
propia cultura y su grado de arraigo a la misma, afectaran sus actitudes hacia el
comportamiento de los demas.

Para ilustrar cdmo pueden ocurrir algunas diferencias simples, considere los
siguientes ejemplos extraidos de conversaciones mas que de entrevistas forma-
les, pero en cada una de éstas se incluyen preguntas.
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En China, la Sra. Brown, una mujer de mediana edad, y su esposo fueron
invitados a una espléndida cena en la sede australiana por los directivos de la
compafifa a la cual pertenece el Sr. Brown. La Sra. Brown se sorprende con la
primera pregunta que se le hace: “;Cuantos afios tiene?” Ella murmura una res-
puesta vaga, pensando en privado que es grosero preguntarle a una mujer su
edad, en especial cuando podria dar la impresién de que es un poco mas joven
de lo que realmente es. Ella no entiende que se esta demostrando respeto por su
grado de madurez.

La situacion luego empeora. Su anfitrion chino contintia con “;Cudnto dinero
gana su esposo?” Ella tiene dificultad para decidir como reaccionar: debe decirle
exactamente cuanto o debe tratar de evadir la respuesta. Ella considera que es
una pregunta grosera. Si su anfitrién en realidad quisiera saberlo, seguramen-
te podria investigar, pero éste no es para ella un tema para tratar en la cena.
También estd un poco apenada porque el sueldo de su esposo es mucho mayor
que el del anfitriéon, quien, ella piensa, apenas puede pagar la lujosa cena.

El anfitrién percibe su incomodidad y trata nuevamente con otra pregunta:
“;Cuantos hijos tienen usted y el Sr. Brown?” Como el chino suponia que una
mujer de la edad y posicidn de la Sra. Brown naturalmente tendria hijos y hasta
nietos, esto podria haber sido mas facil. La Sra. Brown responde alegremente
que no tiene hijos con su actual esposo, que sin embargo, tiene dos, uno de cada
uno de dos matrimonios anteriores. Ante esto, la conversacién se vuelve un poco
apagada, puesto que los divorcios no son comunes ni aprobados en China. La Sra.
Brown se pregunta por qué la atmoésfera habria cambiado.

El segundo ejemplo procede de Japon. En este caso, el visitante australiano,
Edward Williamson (quien insiste en que lo llamen Ted), ha estado formulando
preguntas de investigacidn a su amigo japonés sobre las condiciones econémicas
japonesas y la relacion de Japon con otros paises, y con Australia en particular.
El expresa lo amigable y agradable que es su anfitrién y su sencilla evaluacién
sobre las situaciones que habian discutido, aunque dice que no supo manejar
“todo el agradecimiento y reverencia”.

Lo que Ted no vio en ese momento ni comprendié después, es que la apa-
rente sonrisa, la amabilidad y la apertura son comportamientos de cortesia que
disimulan los verdaderos sentimientos de su amigo. En realidad, su amigo japo-
nés estd avergonzado de utilizar el diminutivo familiar “Ted”, toda vez que no
considera que entre ellos exista tal familiaridad, pero lo hace en consideracion
a Edward. El, de hecho, se siente mal por la torpeza e ignorancia de Ted y esta
tratando de cubrirlo para ayudar a guardar las apariencias de su amigo austra-
liano. De manera alternativa, podria estar en total desacuerdo con todo lo que
el australiano esta diciendo, tomandolo con desprecio. La cortesia prohibe que
revele estos sentimientos, por lo que presenta una cara sonriente y transmite la
apariencia de aceptacion, la cual realmente no siente.
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El tercer ejemplo proviene de Tailandia. Tal vez ninguna otra cultura ha de-
sarrollado un cédigo de comportamiento de cortesia mas sensible. El entrena-
miento a los nifios enfatiza el ser considerado con los demas y la humildad per-
sonal (Suvannathat, 1985) y lleva en los adultos maduros a relaciones que se
expresan mediante comportamientos de cortesia complejos y elegantes, que
resaltan el respeto por los demas, lo cual se arraiga en la importancia de las re-
laciones jerarquicas. Cuando se interroga a alguien, es importante hacerlo de
forma tal que no se permita que el otro se sienta inferior o equivocado. Segaller
(1993) y Klausner (1993) proporcionan muchos ejemplos de la cultura tai.

El siguiente incidente fue relatado a este escritor por dos australianos que
viajaban por Tailandia en una camioneta, buscando llegar a Chiang Mai. Parecia
que estaban cerca pero no veian sefial alguna. Pasaron por un nimero de pue-
blos pero encontraron dificultades para comunicarse. Finalmente encontraron
a alguien que hablaba inglés. “;Es este el camino hacia Chiang Mai?”, pregunta-
ron. “Si”, fue la respuesta. “;Qué tan lejos esta?” “Mas o menos 20 kilometros.” Le
agradecieron a su informante y siguieron manejando. Casi 20 kilémetros des-
pués, no habia sefiales de la ciudad. Lo intentaron de nuevo: “;Es este el camino
a Chiang Mai?” “Si” “;Qué tan lejos esta de aqui?” “Mas o menos 40 kilometros.”
Empezaron a dudar sobre si se habrian alejado tanto del camino ya que no ha-
bian seguido el camino principal por preferir ver el campo. Algunas preguntas
posteriores finalmente los encaminaron de manera correcta. En efecto, ése era
el camino a Chiang Mai, pero habian estado viajando hacia el lado opuesto. Sus
informantes no querian sefialarles su error.

Estos tres ejemplos fueron tomados de encuentros sociales informales.
;Como podemos evitar cometer errores similares en una situaciéon mas limitada
como la entrevista, en donde plantear preguntas es el principal método para ob-
tener informacién? Aun cuando no existan reglas simples que se ajusten a todas
las culturas, existen algunos puntos de referencia.

Cuando entreviste a una persona de origen musulman, siempre utilice la
mano derecha, especialmente para dar y tomar comida.

Para los budistas tai, la cabeza es sagrada; nunca golpee a un nifio en la
cabeza.

El contacto visual no es bien visto en muchas culturas; puede ser conside-
rado insolente en los nifios. Muchos indigenas australianos y estadounidenses
conversan sentados uno al lado del otro, en vez de sentarse de frente, a fin de
evitar el contacto visual directo.

La distancia social aceptable varia mucho. (Véanse: Hall, 1966; Sommer,
1969; ProshansKky;, Ittelson y Rivlin, 1976.)

Aunque el entrevistador no esté familiarizado con los puntos finos de las
normas de cortesia de la cultura del entrevistado, las actitudes seran mas efec-
tivas si enfatizan la consideracion por los demas, al reconocer la posibilidad de
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cometer errores y admitirlos. Recuerde que en todas las culturas existen grandes
diferencias individuales y sociales sobre las reglas de cortesia.

Debe prepararse para aceptar que unarespuestano represente la actitud subya-
cente auténtica. Observe con atencién los indicadores no verbales de la ansiedad.

Nombres

Los nombres dan mucha informacion sobre la cultura y el estatus de una perso-
na. Es correcto familiarizarse con algunas de las formas en las que el uso de los
nombres varia entre culturas, de tal forma que se eviten errores al dirigirse a
los entrevistados.

Los nombres chinos, de primera instancia, pueden llevar a alguna confusioén,
debido a la secuencia de los mismos. La confusién se genera en parte porque
algunas personas chinas cambian la secuencia de sus nombres para adaptar-
los a las practicas occidentales, y en parte porque este orden inverso es el que
se utiliza para anotar sus nombres en las listas de clase y en otros registros. El
orden correcto es primero el apellido familiar, seguido por el nombre generacio-
nal (que es el mismo para todos los hermanos, hermanas y primos de la misma
generacion), y al final, el nombre de pila individual. Asi, Wong Fei Gang debe
aparecer bajo W y no G en cualquier lista alfabética y para dirigirse a él por su
apellido. Cuando las personas chinas han adoptado también un nombre cristia-
no, éste se agrega ciertas veces antes del apellido y en otras al final, después de
los nombres de pila. Hoy en dia, algunas personas no incluyen el nombre gene-
racional y sélo tienen el nombre de pila; el nombre generacional normalmente
va ligado al nombre de pila por un guién o por conjuncién de los dos nombres
en uno compuesto.

Los nombres musulmanes también causan confusidn para quienes no estan
familiarizados con los mismos. Estan conformados por el nombre de pila, segui-
do de un “bin” o “binte” (para indicar “hijo de” o “hija de”, respectivamente) y
luego el nombre del padre. Este patrdon se vuelve mas complejo cuando se afiade
un nombre de pila y cuando la persona o el padre ha estado en el haj (peregri-
nacidn a la Mecca). Los titulos hereditarios y nobiliarios preceden a los nombres
de ambos, de la persona y, cuando es relevante, al del padre. Asi, un hombre
musulman malayo puede ser llamado Wan Haji Mohammed Rahim bin Wan Haji
Abdul Rizal. La primera palabra no es un nombre sino un titulo hereditario; el
nombre con el cual dirigirse es Rahim; en una platica formal, éste es precedido
por Wan Haji. Para hacerlo mas facil para el uso occidental, el nombre del padre
en ocasiones puede ser tratado como apellido, pero no es lo estrictamente co-
rrecto. Para una mujer aplica la misma secuencia. Ella no toma el nombre de su
esposo en el matrimonio.

Estos son dos ejemplos de los grupos mas grandes que en la practica difie-
ren de los nombres en inglés occidental. Otros grupos con diferentes tradiciones
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para asignar nombres son los sikh, los tai y los espafioles. Los nombres indios
(de India) también revelan religion, region y casta. Es muy util estar alerta res-
pecto de lo que el nombre de la persona transmite.

Vestimenta

Al igual que los nombres, la vestimenta puede revelar mucho sobre el antece-
dente cultural, pero tenga cuidado de no hacer juicios superficiales. Por ejemplo,
tanto las mujeres indias como las musulmanas de India visten saris. Sin embargo,
las mujeres indias que ademas son hindues (por su religiéon) pueden distinguirse
de las musulmanas por la marca de casta que portan en la frente, mientras que
las musulmanas pueden utilizar la burkha (la cual cubre toda su vestimenta).
Cuando una mujer utiliza una burkha, sus antecedentes sociales se encubren. No
juzgue la inteligencia o educacidén por el tipo de ropa.

Diferencias culturales en los roles de género
que afectan la entrevista

Este tema se ha tocado antes con relacion al uso de los nifios como intérpretes,
derivado de que es mas comun que la madre sea la que utilice a su hijo para este
fin. En una investigacion, el tema se relaciona con emplear entrevistadores del
mismo sexo que el entrevistado. Sin embargo, esta cuestion también puede ser
importante para el caso de entrevistas con profesionales de la salud y en contex-
tos de seguridad social y bienestar familiar.

En las comunidades musulmanas tradicionales, asi como entre los grupos
étnicos emigrantes libaneses e iraquies, seria dificil entrevistar a una mujer sin
que su marido estuviera presente, y casi imposible que la entrevistara un hom-
bre. Como cabeza de familia, el marido puede insistir en supervisar las pregun-
tas y responder en lugar de su esposa. Si su interpretacion es consistente con la
de su esposa o no, ella no sera capaz de contradecirlo, al menos no frente a un
extrafo.

La empatia es necesaria para tratar de examinar la situaciéon desde una pers-
pectiva cultural diferente. Las expectativas de las normas del rol de género que,
como todas las normas culturales, se dan por hecho y se realizan sin impugnar-
las, son aprendidas, primero adquiridas en la nifiez y luego interiorizadas en el
sistema de valores (Keats, 1982 y 1986). Los emigrantes hacia otro pais deben
adquirir un nuevo conjunto de normas de comportamiento, las cuales frecuente-
mente pueden entrar en conflicto con aquellas de su cultura original. Sin embar-
go, un dato interesante es que a veces las normas y valores pueden cambiar méas
en el pais de origen que en la nueva casa de los inmigrantes (Georgas, 1989).
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[ RESUMEN

A lo largo de este capitulo se comentaron algunas diferencias entre los entrevistados
de la cultura propia y aquellos que poseen otros antecedentes. Se subrayaron los
problemas de la utilizacion de intérpretes. Se revisaron los aspectos de la comuni-
cacion en cuanto al idioma y las diferencias culturales respecto de las normas de
cortesia. Los nombres y la vestimenta aportan claves Utiles sobre los antecedentes
culturales de nuestros entrevistados; se presentaron algunos ejemplos sobre estilos
no occidentales.

Aun cuando se expresaron las diferencias, la importancia de tratar a cada en-
trevistado como un individuo es necesaria. Las culturas no son estaticas y existen
diversas variaciones dentro de una misma cultura, asi como entre varias de éstas.
Las diferencias representan un reto para los entrevistadores, pero pueden hacer que
la entrevista a una persona de una cultura diferente a la propia sea una experiencia
estimulante.

[." ACTIVIDADES

No debe ser tan dificil en una universidad u organizacién grande encontrar
estudiantes con antecedentes culturales distintos. Inicie una charla informal
sobre las primeras experiencias con respecto a las diferencias transculturales;
después, con base en su propia informacion, realice un programa de entrevis-
ta breve. Para cada uno de los aspectos discutidos incluya por lo menos una
pregunta.

Después, ponga la grabacion y preglntese cuales fueron sus principales
problemas de comunicacion. ;Aprendid algo nuevo sobre la cultura de esa
personal

Repita la entrevista con gente que tenga diferentes antecedentes hasta que
haya cubierto una variedad de culturas.

Discuta su experiencia con sus companeros de grupo.




Algunos
casos dificiles

Capitulo 14

o importa cuan cuidadoso sea en la organizacion de

su entrevista y qué tanto trate de hacer lo correcto

para establecer un buen rapport con su entrevistado,
siempre habra alguien dificil de entrevistar. No se anticipe a
culparse; mejor, trate de reconocer la naturaleza del problema.
En este capitulo se discuten algunas opciones para manejar
personas dificiles de entrevistar; también se presentan algu-
nas estrategias para ayudarle a entender la causa de los proble-
mas y reducir la ansiedad, tanto en el entrevistado como en el
entrevistador.

No se contempla el tipo de dificultades de comunicacién en personas con disca-
pacidad, en adultos mayores o en personas provenientes de otra cultura. En este
capitulo tampoco se agrega mas sobre los aspectos culturales expuestos en el
capitulo 13. Lo que se considera aqui son las respuestas emocionales, actitudes
y conductas que pueden inhibir la cooperacién mutua y afectar las relaciones
interpersonales entre el entrevistador y el entrevistado, en cualquier situacion
de entrevista. Estas pueden ocurrir ante la presencia de distintos factores trans-
culturales. La hostilidad, 1a ansiedad y las actitudes de prejuicio hacia el sexo, la
edad y el estatus del entrevistador también son problemas frecuentes. Ademas
existen dificultades para el entrevistador con aquellas personas que responden
sin pensar o que concuerdan, por cortesia, con todo lo que el entrevistador dice;
incluso cuando su opinidn personal difiere, y con aquellos que hablan dema-
siado antes de llegar al punto medular. Estos casos dificiles pueden ocurrir en
cualquier tipo de entrevista y con relativa frecuencia.

Debido a que la relacién entrevistador-entrevistado es dindmica, un com-
portamiento dificil del entrevistado puede desatar una reaccién en el entrevista-
dor. Es necesario evitar que se adopten las mismas actitudes que el entrevistado.
No debe permitirse que la hostilidad genere mas hostilidad, ni que aumente la
ansiedad.
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El entrevistado hostil

La hostilidad del entrevistado es el problema mas comun reconocido por los en-
trevistadores. Puede manifestarse de manera franca o encubierta. La manifesta-
ci6bn mas obvia de la hostilidad es el uso del lenguaje, pero también los mensajes
no verbales pueden exhibirla, tanto en la postura corporal como en gesticulacio-
nes y expresiones faciales (en el capitulo 6 se presenta la interpretacion de los
mensajes no verbales). Dicha hostilidad puede dirigirse al tema de la entrevista,
al entrevistador o a ambas cosas.

La hostilidad hacia el tépico puede surgir cuando el tema de la entrevista
toca algin sentimiento inadmisible. Suele suceder que el tema sea dificil, por
ejemplo un tema sexual, en cuyo caso se involucran tanto el enojo de ser cuestio-
nado como la ansiedad por revelar la actitud o comportamiento propios.

Otra causa posible de hostilidad hacia el tema es cuando la persona en verdad
se siente molesta con el asunto que se esta tratando. Un ejemplo podria ser una
entrevista sobre el delito y la adiccion a las drogas, cuando el entrevistado tiene
fuertes sentimientos en contra de la gente involucrada en esas actividades.

Sila duracion de la entrevista es inadecuada, puede ser suficiente para gene-
rar hostilidad, y mas cuando se dejan de lado otras actividades de mayor interés
para el entrevistado. Puede ser muy probable que esto ocurra si el entrevistado
accedi6 a la entrevista por presion y se siente resentido por haber sido forzado.
También pueden existir otras exigencias sobre el tiempo de las personas y que
la entrevista no les permita llevar a cabo otras tareas. Ejemplos tipicos pueden
ser cuando el entrevistado dispone de poco tiempo en el trabajo, o cuando una
madre sabe que su bebé pronto despertara y necesitara atencion.

Aunque el entrevistado tuviera sentimientos desfavorables sobre el tema
o el contenido de las preguntas, la hostilidad puede dirigirse hacia el entrevis-
tador mas que al contenido de la entrevista. Esto llega a ocurrir en cada uno
de los ejemplos anteriores. Otra situacién es cuando el entrevistado ha tenido
una mala experiencia con una entrevista anterior y transfiere los sentimientos
antagdnicos hacia otro entrevistador. Otro caso es cuando el entrevistado esta
prejuiciado en contra del entrevistador en aspectos personales, como se discute
a continuacion.

(Como puede manejarse la situacion con un entrevistado hostil?

* Reconozca las senales verbales y no verbales.

* Evite usar palabras reconfortantes;trate de encontrar la causa a través de
la exploracion.

* No trate de hacer trivial o minimizar la hostilidad, sino que debera acep-
tar los sentimientos del entrevistado como validos.



142 Capitulo 14 / Algunos casos dificiles

* No prometa ayudar a aliviar o cambiar la condicion que ha hecho surgir
la hostilidad si en realidad no lo puede lograr.

* Prepare con mucho cuidado el programa de la entrevista y la cita, de tal
forma que el tiempo esté disponible y puedan evitarse los asuntos urgen-
tes y las distracciones.

* Utilice la reestructuracion cognoscitiva para ayudar al entrevistado a ver
el asunto de diferentes maneras.

* Haga énfasis en hechos y acciones comprobables; primero haga preguntas
sobre esto.

* Mas adelante permita al entrevistado que exprese sus sentimientos.

» Sobre todo, no responda con hostilidad a la hostilidad.

El entrevistado ansioso

Se pueden advertir muchas sefiales de niveles altos de ansiedad en un entrevista-
do. Bajo mucha ansiedad, el entrevistado puede dar respuestas confusas, iniciar
una frase so6lo para detenerse antes de completarla, olvidar lo que dijo, escu-
char las preguntas parcialmente o de manera incorrecta, quejarse antes de res-
ponder y cambiar la respuesta antes de completar la misma. Algunos simplemen-
te no contestaran la pregunta. Otros se emocionan de mas y no pueden parar de
hablar. Otros expresan su ansiedad gritando. De hecho, algunas personas inse-
guras de si mismas pueden manifestar su ansiedad a través de la hostilidad hacia
las preguntas o hacia el entrevistador.

Las causas de la ansiedad pueden recaer en los sentimientos del entrevista-
do hacia el tema de discusion, abarcando culpa, miedo y verglienza por carecer
del conocimiento y la capacidad para entender los conceptos. Mucha gente sin
experiencia en registrar sus ideas en una grabadora o verse en un video, experi-
menta grandes montos de ansiedad al inicio de una entrevista. Un nivel bajo ge-
neral de autoestima y un autoconcepto escaso también son factores a considerar
para la generacion de alguin tipo de ansiedad.

.Como puede el entrevistador ayudar a reducir los niveles
de ansiedad del entrevistado?

¢ Tomese el tiempo para desarrollar un buen rapport.

* Aclare el proposito de la entrevista, de tal forma que se eliminen las fuen-
tes irrelevantes de ansiedad.

* Practique el uso del equipo de grabacién de audio, video o ambos.
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» Comience con las preguntas menos dificiles.

* Proporcione un ambiente calmado y callado, libre de distracciones.

* Deje algo en la mesa que el entrevistado pueda manipular. (Muchos clini-
cos tienen una pelota de hule suave para apretar.)

* No presione al entrevistado cuando las respuestas sean vacilantes o
confusas.

* Mantenga la calma; no se exalte.

Prejuicio

Como vimos en el capitulo 8, los paneles de entrevista formulan muchos juicios
sobre los solicitantes de trabajo con base en las primeras impresiones. Los en-
trevistados también hacen tales juicios sobre los entrevistadores, y algunos de
éstos llegan a estar basados en malas experiencias previas. El entrevistado pue-
de no haber aprobado la edad del entrevistador, su sexo, la apariencia u origen
étnico.

Considere las siguientes situaciones.

Suponga que usted es una mujer estudiante joven, asignada para entrevistar
aun hombre de mediana edad quien tiene actitudes politicas y sociales extrema-
damente rigidas. El se rehtisa a ser entrevistado por una “jovenzuela”.

Suponga ahora que usted es un hombre joven, miembro de una minoria étni-
ca en la que su religién, vestimenta y color de piel proclaman su origen diferente
de aquel de la mujer mayor entrevistada. Usted concerta la cita para la entrevista
via telefénica, pero en la primera reunion su entrevistada se retracta y declina
la entrevista.

Otro estudiante llega a realizar una entrevista con su vestimenta cotidiana de
playera con una decoracién provocativa, aretes, zapatos casuales y un corte de ca-
bello que sélo se puede describir como inusual. El entrevistado esta claramente
a disgusto de tal apariencia e inmediatamente piensa que éste es un tipico ejem-
plo de juventud irresponsable.

;Qué puede hacer el entrevistador en tales situaciones para superar las acti-
tudes de prejuicio de los entrevistados y desarrollar una relaciéon efectiva?

No puede cambiar su edad, sexo ni antecedente étnico. Pero puede reducir
el impacto de la apariencia, la cual puede ser aceptable en su propio ambiente,
pero que no toma en cuenta su efecto sobre aquellos de un antecedente social
distinto, ya sea mas o menos conservador y convencional que el suyo.

Evite los extremos en el estilo de vestir y la apariencia personal. Por lo gene-
ral, es mejor adoptar un estilo de vestir conservador, en vez de un estilo inusual
que distraera al entrevistado del contenido de la entrevista.
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No trate de superar el prejuicio de la edad comportandose de manera mas jo-
ven o mas vieja ni utilizar vestimenta para una persona mas vieja o mas joven.

Las primeras impresiones de prejuicio pueden reducirse mostrando su pro-
pia eficiencia. No pretenda tener mas experiencia de la que realmente tiene.

Presente sus referencias con claridad, pero no exprese mayores atributos de
los que realmente tenga con el fin de crear una mejor impresion. Realice su tarea
de forma correcta; la actitud del entrevistado puede cambiar a una mas favora-
ble durante el transcurso de la entrevista.

Enfatice el contenido y propoésito de la entrevista en lugar de atender la re-
lacion personal.

Consentimiento

Puede conocer a algunos entrevistados que en primera instancia parecen
muy sencillos de entrevistar. Estan de acuerdo con casi todo lo que usted dice.
Aunque algunos pueden parecer timidos, la mayoria son muy amables y clara-
mente quieren servir. S6lo ocurre después de que la entrevista esta muy avanza-
da que lo agradable parece un poco falso, que su acuerdo puede ser meramente
superficial. Quiza su conformidad surja de la cortesia, pero también puede ser
una fachada para ocultar sus pensamientos y sentimientos privados, contrarios
alo que dicen. Se vio la importancia de las normas de cortesia en el capitulo 13.
;Podra ser éste un estilo de comportamiento relacionado con la cultura? ;O aca-
so tendra esta persona un punto de vista estrecho acerca del mundo, alguien que
siempre evita lo desagradable?

(Como puede comprobar esto? ;Cémo logra llegar a sus sentimientos ver-
daderos?

Estas personas tienen una necesidad muy fuerte de realimentacién positiva.
Usted debera mostrar su apoyo y confianza para alentarlas con mas cuidado y
amabilidad a responder.

La exploracién es el medio para obtener mayor profundidad en las respues-
tas. Utilice las estructuras con circuitos de realimentacién para regresar a los
temas principales.

No les confronte con alegatos que sugieran que estan mintiendo deliberada-
mente, pero explore para clarificar, elaborar o ambas en retrospectiva.

Diferencias en el estatus

En ocasiones, un miembro joven de un equipo de entrevista puede ser asigna-
do para entrevistar a una persona mayor en una organizacién, o un estudiante
puede planear incluir a una persona con alto estatus en un proyecto de investi-
gacion. El entrevistador inexperto puede estar temeroso de realizar dicha entre-
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vista. ;La persona de alto nivel aceptara la entrevista? ;Sera usted tratado con
condescendencia o cooperacién? ;Cémo enfocar esa entrevista?

El tiempo probablemente importa; entonces, no lo desperdicie en superar su
nerviosismo con cuestiones irrelevantes.

Cuando realice la cita, no subestime el tiempo que su entrevista tomara.
Si acaso no concluye en el tiempo estipulado, su entrevista puede terminar
abruptamente.

Utilice sus referencias para establecer su experiencia e integridad. Entncielas
con precisién cuando haga la cita y esté preparado con los documentos que le
avalan.

No exagere su propio estatus para impresionar.

Haga énfasis en el contenido. Si ha elegido a dicha persona para la entrevista,
debe ser porque tiene algo de valor para contribuir con el tema. Para demos-
trar que usted aprecia esa contribucidn, sera mejor que se concentre en el tema
mas que en sus propios sentimientos.

Por lo general, encontrara que un buen trabajo es reconocido por la gente
que hace bien su propio trabajo, y la cooperacién continuara.

[ RESUMEN

En este capitulo se abordan los problemas para enfrentarse con entrevistados hos-
tiles, ansiosos y prejuiciados, asi como las dificultades de los entrevistadores cuando
tienen que entrevistar a gente de diferente estatus. Se sugieren la paciencia, la em-
patia con la persona ansiosa y superar la hostilidad con eficiencia, como estrategias
efectivas para todos estos entrevistados dificiles. Se hizo notar que, con regularidad,
la hostilidad es una forma de expresar ansiedad y poca confianza en uno mismo.

La integridad en la presentacion de las referencias personales y el uso del tiempo
de manera eficiente, son aspectos Utiles con los sujetos de una jerarquia mayor a la
del entrevistador.
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[@ ACTIVIDADES

Puede aprender mucho sobre como manejar estos casos dificiles con el juego
de roles.

Para cada uno de los casos presentados anteriormente, prepare algunas
preguntas y practique los roles del entrevistador y del entrevistado; registre
los resultados en audio y video. Intente jugar cada uno de los dos roles de tal
forma que experimente ambos lados de la relacion. Recuerde que el entrevis-
tado no tiene la responsabilidad de dar respuesta a todas sus preguntas o de
contestar con veracidad.

Puede hacer que la situacién sea mas realista si utiliza algunos apoyos. Por
ejemplo, puede arreglar la disposicion del mobiliario, ya sea para aumentar o
disminuir la distancia social entre el entrevistador y el entrevistado.

Revise cada episodio y evalle de manera critica la conducta del entrevista-
do y del entrevistador.

Las siguientes preguntas se aplican especificamente a un juego de roles
que incluye a un entrevistado hostil, pero pueden aplicarse a cada uno de los
casos.

{El entrevistador se apegd a lo programado?

{Como se sintiod el entrevistador como blanco de la hostilidad del entrevis-
tado? ;Como se sintio el entrevistado cuando daba respuestas hostiles?

{Cuales expresiones no verbales de hostilidad se observaron? ;La conducta
no verbal transmitié el mismo mensaje que la conducta verbal? Considere
esta pregunta en relacion con el entrevistador y el entrevistado.

Como entrevistador ;sintié que estaba siendo influido por la conducta del
entrevistado? ;De qué forma?

Entre mas pueda practicar estos roles, mejor podra entender los diferentes
puntos de vista. Su meta como entrevistador es lograr empatia mas que sim-
plemente controlar una reaccion emocional.




Entrevistas
en situaciones
de tension emocional

Capitulo 15

n este capitulo se examina la entrevista en condiciones

en las que el entrevistado ha sufrido una situacion es-

tresante, o estd pasando por una situacién emocio-
nalmente tensa. Esta bien puede deberse a un evento traumatico
repentino, como por ejemplo, un accidente automovilistico;
puede ser desatada por un estado emocional tensionante, o bien
por un temor de larga duracién, como en situaciones de vio-
lencia doméstica y abuso infantil. En algunos casos se requie-
ren entrevistas posteriores a un evento, como después de un
desastre natural, en inundaciones o incendios; para atestiguar
un delito o al ser victima de alguna agresion. Las entrevistas
con nifios, realizadas por la policia y en tribunales, requieren
de atencidn especial.

El énfasis se encuentra en obtener informacion confiable del entrevistado, mas
que en la entrevista de larga duracién, que por lo regular se encuentra en las
relaciones de consejeria y en la psicoterapia.

La conducta de las personas en situaciones de tensidn se caracteriza con fre-
cuencia por pérdida de memoria y desorganizacién cognoscitiva. Los relatos so-
bre un accidente pueden no estar cohesionados sino fragmentados. La persona
puede recordar vividamente una imagen visual pequeia pero trivial, por ejem-
plo una bolsa de mano con su contenido regado por el pavimento, o el brazo de
una mufieca medio desprendido del cuerpo; pero ser incapaz de hacer un relato
preciso de lo sucedido en términos cronolégicos. Los errores de percepcion que
distorsionan el espacio y el tiempo son bastante comunes.

Cuando el evento que se aprecia esta fuera del control del individuo, como
un desastre natural, puede desarrollarse un sentido de compafierismo que
contribuye a reducir el nivel de estrés. Sin embargo, si la agresion se percibe
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directamente en el individuo o en alguien de su grupo, los niveles de tension
aumentan.

Confiabilidad de los testigos

Uno de los mayores problemas en las entrevistas con testigos de incidentes trau-
maticos, incluyendo los delitos, es la precision en el testimonio. La evidencia del
testigo es facilmente manipulable por un interrogatorio sesgado, pero también
se ve afectada por la poca confiabilidad que tiene la identificaciéon del testigo.
Los testimonios son en particular poco confiables cuando las personas involu-
cradas tienen antecedentes raciales diferentes a los del testigo. La investigacion
de Malpass (1996) en Estados Unidos sobre el efecto interracial en la identifica-
cion de testigos, ha demostrado que las personas son mas capaces de identificar
correctamente a personas de su propia raza. Se ha descubierto que estos resul-
tados son estables e importantes en muchos experimentos y combinaciones ra-
ciales. Malpass reporta que en un experimento estandar de reconocimiento de
caras, hay una tasa de alrededor del 15% de reconocimiento falso de las caras
de otra raza. Son evidentes las implicaciones que tienen estos reconocimientos
en la entrevista forense, después de pasar situaciones estresantes como agresio-
nes, accidentes o acciones delictivas.

Los nihos como testigos

La efectividad de las entrevistas con nifios testigos en tribunales, ha sido el foco
de cuantiosa investigacion (Dent y Flin, 1992). La evidencia sugiere que los ni-
flos cuestionados sobre la experiencia de haber sido abusados sexualmente o
maltratados por adultos, que con frecuencia resultan ser victimas de miembros
de la propia familia, se encuentran en una situacion de mucho estrés. Las pre-
guntas que debemos considerar aqui son qué tipo de entrevistas deben usarse y
qué tan confiables son las respuestas de los nifios.

Durante mucho tiempo en las cortes en Gran Bretafia y en Estados Unidos,
no se consideré que los nifios fueran capaces de dar evidencia veraz o confiable
(Flin et al., 1992). La consecuencia fue que en muchos casos de abuso infantil
nunca se consultara al nifio (Steller y Boychuk, 1992). Sin embargo, los resul-
tados de muchos estudios demuestran que los nifios pueden articular relatos
confiables. Por ejemplo, los estudios experimentales realizados por Luus y Wells
(1992) encontraron que, como testigos, los nifios de ocho afios eran tan confia-
bles como los adultos. No obstante, existi6 una diferencia entre el interrogatorio
directo y el contrainterrogatorio. Los nifios fueron tan precisos en el recuerdo
de eventos como los adultos en el interrogatorio directo, pero cometieron mas
errores en el contrainterrogatorio. Este tltimo representé mas problemas para
los nifios de ocho afios que para los de 12 o para los adultos.
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Analisis de validez de la declaracion

El andlisis de validez de la declaracién (SVA, por sus siglas en inglés) es un méto-
do para evaluar las consecuencias dolorosas del abuso sexual, mediante la reco-
leccion y el analisis sistematico de la informacidn, a partir de entrevistas y otros
factores relevantes en el caso. Steller y Boychuk (1992: 49) establecen que este
analisis es un diagndstico del procedimiento general, que incluye:

a) una revision cuidadosa de la informacion relevante del caso, b) el resguardo
de la entrevista semiestructurada del nifio, c) el andlisis de la transcripcion del
contenido de la entrevista basado en criterios, d) la verificacion de la validez de
informacion adicional y €) el resumen sistematico del andlisis de contenido y
de la verificacion de validez.

En este contexto, tiene particular importancia la entrevista semiestructura-
da. Lainclusion de este tipo de entrevista se baso en la creencia de que el recuer-
do libre puede producir maxima precisiéon y volumen de informacidn en el nifio.
Conforme fue necesario, se hicieron preguntas que iban de lo general a lo parti-
cular y viceversa. Se usaron preguntas abiertas para producir el libre recuerdo y
preguntas clave para obtener especificidades, por ejemplo, los lugares.

Analisis de contenido basado en criterios

El andlisis de contenido basado en criterios (CBCA, por sus siglas en inglés), men-
cionado anteriormente, se aplica a la transcripcion literal de la grabacién de la
entrevista del nifio. Se identificaron las cinco categorias principales de criterios
y se aplicaron puntajes a cada criterio, 19 en total. Los criterios son aplicados
cuando se menciona algin evento experimentado. La ausencia de criterios no
necesariamente indica la falsedad de la afirmacién.

Steller y Boychuk definen las cinco categorias principales como sigue:

|. Caracteristicas generales de la declaracién.
Esta categoria incluye tres criterios: que se presente la estructura logica
(es decir, la afirmacién como un todo que tenga sentido); produccion des-
estructurada, cantidad de detalles.

2. Contenidos especificos.
Los cuatro criterios de esta categoria son:arraigo contextual; descripcio-
nes de interacciones; reproduccion de la conversacion; complicaciones
inesperadas durante el incidente.

3. Peculiaridades del contenido.
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Los seis criterios de esta categoria son: detalles poco comunes; deta-
lles superficiales; detalles mal entendidos reportados con precision; aso-
ciaciones externas relacionadas; relatos de estado mental subjetivo; atri-
bucion del estado mental del delincuente.

4. Contenidos relacionados con la motivacion.
Los cinco criterios en esta categoria son: correcciones espontaneas;
aceptacion de falta de memoria; dudas sobre el testimonio propio; des-
precio de si mismo; perdon al delincuente.

5. Elementos especificos del delito.
Esta categoria contiene solo un criterio: los detalles caracteristicos del
delito.

Steller y Boychuk (1992) analizaron la efectividad del analisis de contenido
basado en criterios, y encontraron un alto grado de validacién en un namero
considerable de entrevistas.

Dicho sistema es detallado en este libro porque parece ser de utilidad en las
entrevistas con nifios involucrados en casos delictivos diferentes al abuso sexual.
Podria usarse también con adultos.

La entrevista cognoscitiva

Al igual que el SVA y el CBCA, la entrevista cognoscitiva se utiliza para recordar
sucesos y es particularmente util para el recuerdo de eventos estresantes. Se ha
utilizado con éxito en Estados Unidos y Gran Bretafa en entrevistas de la policia
tanto con niflos como con adultos (Flin et al., 1992).

La entrevista cognoscitiva fue desarrollada por Fisher y Geiselman (1992)
en un intento por mejorar el recuerdo de los testigos. El método se basa en dos
principios extraidos de la teoria cognoscitiva de la memoria: primero, la codi-
ficaciéon de la especificidad, que afirma que el proceso de recuperacion es mas
efectivo cuanto mas similar sea al proceso de codificacion; y segundo, que la me-
moria no es una representacion unitaria, pero se forma de un arreglo complejo
de diversas caracteristicas.

A partir de estos dos principios se derivaron cuatro conjuntos de instrucciones.
En la forma original de la entrevista, fueron las siguientes (K6hnken et al., 1998):

I. Reporte todo lo que pueda sobre el evento. Se motivé a los entrevis-
tados para que reportaran todo, aun cuando pareciera algo trivial o sélo
pudieran recordarlo parcialmente.

2. Procure recrear los sentimientos y el contexto que rodeaban el evento.
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3. Utilice diversos ordenamientos temporales. No trate de poner todo
en una secuencia exacta.
4. Tome la perspectiva de alguien mas que esté presente en el evento.

Se descubrié que en la practica de la entrevista de policia, la forma original
no encontré todos los problemas de sus investigaciones; tampoco se obtuvo mu-
cha informacién. Por lo tanto, se desarrolld una forma llamada “mejorada” que
incluia mas caracteristicas, como la construccion del rapport, la transferencia
del control de la entrevista al entrevistado, la conducta no verbal, los usos apro-
piados de las pausas y la relativa efectividad de diferentes tipos de preguntas
(Kohnken et al., 1998).

Con el fin de analizar la efectividad relativa de las formas original y mejorada,
Kohnken et al. llevaron a cabo un metaanalisis de 42 estudios con 55 compara-
ciones individuales que incluyeron 2500 entrevistas. Las entrevistas cognosciti-
vas se compararon con un grupo control de entrevistas estructuradas. Respecto
al grupo control, las entrevistas cognoscitivas revelaron un efecto significativo
en el nimero de recuerdos correctos de detalles, y un incremento en el nimero
de detalles incorrectos. El efecto del nimero de detalles incorrectos fue mayor
en los adultos que en los ninos y la version mejorada de la entrevista cognosciti-
va produjo mas errores que la version original.

Videograbacion de niihios como testigos

Grabar en video a testigos infantiles actualmente es un procedimiento aceptado
en algunos paises como Australia y ha demostrado que reduce el estrés de los
nifios que testifican (Cashmore, 1990). Existen dos maneras en las cuales puede
usarse la entrevista videograbada. El infante puede ser entrevistado fuera de la
corte usando el video y la cinta grabada de la entrevista como evidencia, sin que
sea necesario que se encuentre presente. O puede entrevistarse al menor como
parte de las sesiones del tribunal. En este caso, el andlisis forma parte del testi-
monio y esta sujeto a un nuevo interrogatorio. Estas entrevistas se han realizado
con la presencia del nifio en otro cuarto, y también con el nifio en otro lugar.

La evidencia sugiere que es una situacién muy efectiva para infantes peque-
fios, en especial porque puede evitarles dificultades al confrontar al acusado en
el tribunal.

Reporte de estrés por incidente critico

Tanto los sobrevivientes como los testigos de eventos traumaticos, como ac-
cidentes automovilisticos, terremotos, agresion o desastres naturales como
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inundaciones e incendios, pueden sufrir estrés postraumatico grave. Obtener in-
formacion sobre estas situaciones es basico para la policia, los paramédicos y las
personas que trabajan en servicios de emergencia. Estos trabajadores también
sufren estrés por la situacién.

Actualmente, el reporte de estrés se usa bastante después de tales eventos
traumaticos, por ejemplo, fue empleado por Raphael (1986) después del desas-
tre ferroviario de Guildford y luego del terremoto de Newcastle (Nueva Gales del
Sur) (Waring, 1992; Kenardy et al., 1996).

Como afirman Kenardy et al. (1996), el reporte de estrés de incidente critico
incluye cuatro tipos de reporte: reporte sobre la escena o cercano a ella, reporte
inicial, reporte formal y reporte de seguimiento. El reporte formal incluye siete
fases y lo realiza un profesional calificado en salud mental, entre 24 y 48 horas
después del suceso.

A pesar de su uso en incontables situaciones traumaticas, Kenardy et al. en-
contraron que ha habido poca evaluacidn sistematica de su efectividad. En su
estudio sobre las consecuencias del terremoto de Newcastle (el “Quake Impact
Study”), hicieron un seguimiento —durante un lapso de dos afios— de las re-
acciones postraumaticas y de la salud mental general de los colaboradores que
habian reportado el evento y aquellos que no lo hicieron. El resultado no mostré
una tasa de aumento en la recuperacion de informacién de los que reportaron
el incidente, incluso considerando el nivel de exposicion y de estrés. Los autores
concluyeron que era necesaria una investigacién mas rigurosa antes de la eva-
luacidn final del reporte.

Como aqui interesa mas recabar informacion que dar terapia de larga dura-
cion, las primeras etapas del reporte son las mas importantes. Waring (1992)
establece algunos de los enfoques clave en la entrevista postraumatica. La pa-
ciencia es importante. No espere que le platiquen la historia completa en el
primer interrogatorio. Una revision cronolodgica de los sucesos que rodearon al
evento traumatico ayudara en la reconstruccidén cognoscitiva. Esto es similar
al enfoque de la entrevista cognoscitiva (véase también Keats, 1993).

[ RESUMEN

Las situaciones revisadas en este capitulo exigen habilidades mas avanzadas para la
entrevista que las que se trataron en capitulos anteriores. La tension en el testigo de
un delito, al proporcionar evidencia en la corte y haber sufrido eventos traumaticos,
como el terremoto de Newcastle, afectan la probabilidad de obtener informacion
confiable y precisa. Los métodos descritos para mejorar la confiabilidad de lo que
se recuerda fueron: el analisis de validez de la declaracion, el analisis de contenido
basado en criterios y la entrevista cognoscitiva.
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Aunque actualmente el reporte de estrés es una practica muy aceptada después
de un evento traumatico, la investigacion sugiere que su eficacia no es del todo clara.
Sin embargo, los principios de una buena entrevista que se han establecido en capitu-
los previos, también se aplican a la entrevista con personas que sufrieron experien-
cias estresantes.

[@ ACTIVIDADES

Antes de intentar aplicar cualquiera de estas técnicas con personas que han
vivido situaciones estresantes (donde una persona mas haciendo preguntas
s6lo aumentara la tension del momento), los estudiantes deberian probar y
dominar los métodos en condiciones normales.

Use el juego de roles (role playing) y la simulacion en sesiones de practica,
con realimentacion de video cuando sea posible.
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Capitulo 16

aber trabajado en un libro como éste, que se cre6 con la

meta de ayudar a los estudiantes a aprender las técni-

cas de entrevista en investigacion y en la practica profe-
sional, fue como emprender un viaje. Se inici6 con el motivo de
viaje: por qué y cuando entrevistar. Posteriormente se brindé
una mirada mas amplia del paisaje: las diversas clases de entre-
vista, con propdsitos y caracteristicas diversas.

Las siguientes etapas del viaje preguntan algo al viajero. ;Co6mo se relacionara
usted con la gente que conozca en el trayecto y cdmo se relacionaran ellos con
usted? ;Cudles son las mejores formas de preguntar a las personas que conozca
su manera de ver el mundo? Sera necesario que rapidamente desarrolle la ex-
periencia para hacer tales preguntas, y luego para comprender el significado de
las respuestas que le den. Usted podria incluso querer hacer algin tipo de orde-
namiento de toda la informacidn que le llegue, con el fin de platicarlo a quienes
sigan sus pasos y, quiza, compartirles algunas de las dificultades que encontro
en el camino.

Equipado de esta manera, podria entonces enfrentar a algunos de los muchos
extrafios que conocera. Y, siendo un viajero emprendedor, no estara satisfecho con
simplemente leer lo que otros han dicho, sino que tratara de experimentar esto
en carne propia. De estas vivencias, como cualquier nueva experiencia de viaje,
algunas seran entretenidas y otras ilustrativas, mientras que otras provocaran
mas problemas de los que esperd. Conforme avance, sus habilidades de viajero
mejoraran en cada nuevo lugar que visite y con cada nuevo grupo de personas
que conozca.

La entrevista es una constante provision de nuevas situaciones, ya que cada
entrevistado hace una contribucién tnica. Con este libro no se proporcionan en
si mismas las experiencias, pero puede contribuir a que sus propias vivencias
con la entrevista sean mas efectivas y placenteras. Entrevistar con habilidad no
es suerte ni arte, sino la ejecucién eficiente de un conjunto de habilidades que
interactiian. Estas se han dado a conocer en los capitulos anteriores. En este ca-
pitulo final, usted puede revisar la ruta que ha tomado para descubrir qué tan
lejos ha viajado.
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El libro inicié con una breve introduccién de los elementos que incluye una
entrevista, lo que es y lo que no es; no es una simple platica ni una conversacion,
sino un discurso controlado compuesto por preguntas y respuestas. Se enfatiza-
ron las diferencias entre entrevista y cuestionario, escala y prueba psicoldgica,
y sus estilos Unicos. Las entrevistas pueden ser utilizadas como complemento
de cuestionarios y de pruebas o escalas psicoldgicas, aunado a la informacion
personal. Al permitir a los entrevistados dar las razones de sus respuestas se
puede mejorar la informacién de las pruebas y los cuestionarios, se profundiza.
Ademas, en una entrevista no es posible dejar de dar respuesta a una pregunta
particular o reactivo de prueba, omitiéndolo o eligiendo una categoria evasiva de
la mitad o del centro de la escala.

Las diversas situaciones en las que se conducen las entrevistas se revisa-
ron en el segundo capitulo. Se resumieron las caracteristicas principales de una
entrevista; la profundidad, la variedad, el nimero de personas involucradas y
los propositos que se persiguen. En cuanto a la profundidad, las entrevistas van
desde los intercambios muy superficiales de los servicios de informacién de
mostrador, hasta la entrevista profunda de la consejeria, el trabajo clinico y la
investigacion forense. Respecto al nlimero de personas implicadas, van desde la
entrevista de interaccion entrevistador-entrevistado uno a uno, hasta el panel
con varios entrevistadores y un entrevistado (como en la entrevista de seleccion
laboral) y la situacién de un entrevistador y varios entrevistados (como en la
entrevista con un grupo o delegacidn).

En cuanto a los propdsitos que persigue, surgen dos funciones contrastantes:
ya sea trabajar para el cambio de actitudes o de conducta con la intenciéon de re-
solver algtin problema, como en el caso del trabajo clinico y la consejeria, o bien,
para obtener informacion sobre las actitudes y conductas del entrevistado. En
este libro la atencidén se ha concentrado en aquellas entrevistas que s6lo buscan
obtener informacidn, aunque también se reconocid que el hecho de participar
en una entrevista puede tener un efecto sobre el propio comportamiento subse-
cuente. Las actitudes pueden cambiar conforme la persona percibe la situacion
desde otra perspectiva.

Otra forma de categorizar las entrevistas es con base en quién la busca. ;Es
el entrevistado el que necesita informacién del entrevistador o el entrevistador
quien busca informacion del entrevistado? Lo primero es caracteristico de la ofi-
cina y de las preguntas de mostrador; lo segundo, de la entrevista de investiga-
cion y del andlisis forense. La respuesta a esta pregunta afecta la relacion entre-
vistador-entrevistado de varias maneras. Sin embargo, en el desarrollo dindmico
de una entrevista es posible que los roles se intercambien. Este efecto puede
observarse en la estructura de la figura 5.3, que permite al entrevistado imponer
el curso de las preguntas. Eso también suele ocurrir como resultado de la explo-
racién, como en la estructura de la figura 5.5.
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Siguiendo con esta amplia revision, en los cuatro capitulos siguientes se die-
ron a conocer a los estudiantes las habilidades para la entrevista. En el capitulo
3 se abordo el trabajo en la relacion entrevistador-entrevistado, se explicé como
crear y mantener un buen rapport y cémo llegar a la conclusién de la entrevista,
dejando al entrevistador y al entrevistado con la sensacion de haber realizado
algo valioso. Se enfatiz6 en la interaccidn de los factores cognoscitivos, sociales
y afectivos, especialmente al distinguir entre simpatia y empatia, asi como el pe-
ligro de permitir hacer juicios, ya sean favorables o desfavorables, para sesgar la
relacidn. En la parte final del capitulo se abordé el asunto de las consideraciones
éticas en larelacién con el sujeto, la cuestién de almacenar y usar los registros, y
los problemas inherentes en las promesas de confidencialidad y anonimato.

La siguiente tarea, revisada en el capitulo 4, fue considerar las formas en que
pueden redactarse las preguntas, con el fin de obtener la informacién requerida
de la manera mas efectiva. Se podrian elegir varias formas de redactar las pre-
guntas en los diferentes contextos establecidos en el capitulo 2. Ademas de las
preguntas abiertas se podrian elaborar preguntas en una variedad de formatos,
combinandolas con las de opcidén multiple, ordenamiento y también mezclando
preguntas orales y escritas. Podrian usarse preguntas generales y especificas,
variando su orden conforme la situacién lo demande. El contenido y el propdsito
de la entrevista sugeririan los tipos mas apropiados. Cualquiera que sea el for-
mato seleccionado, es importante redactar las preguntas sin ambigiiedad, en un
lenguaje comprensible para quien va a responderlas y sin sesgos.

En el quinto capitulo se analizd como contribuyen las preguntas individua-
les a la entrevista como un todo. Con las tres fases de la entrevista en mente
(apertura, cuerpo principal de preguntas y cierre), se exponen funciones de
diferentes tipos de estructura. La estructura mas simple, con cada pregunta
y respuesta no relacionada con la siguiente pregunta (como se mostro6 en la
figura 5.1), tiene lugar cuando se obtiene informacién de los antecedentes y
registros de los hechos que no requieren de mayor elaboracion. El segundo
tipo (mostrado en la figura 5.2) vincula las respuestas y preguntas en una ca-
dena légica donde una respuesta conduce a la siguiente pregunta, y asi suce-
sivamente. Existen muchas situaciones en que esta estructura flexible resulta
apropiada. Ocurre cuando s6lo se da una respuesta a cada pregunta. Sin em-
bargo, en muchas entrevistas el entrevistado da respuestas que tocan diversos
aspectos. En este caso, el entrevistador necesita ser mucho mas habil. Estos
tipos de estructura se vieron en las figuras 5.3, 5.4 y 5.5. Si el entrevistador
fracasa en echar mano de toda la informacién, como en la figura 5.3, la entre-
vista se encamina en la ruta seleccionada. Si esto ocurre, debido a una inten-
cion consciente del entrevistador, a actitudes sesgadas, o bien, porque no esta
consciente de sus consecuencias, el efecto es que esta estructura no explota en
su totalidad la informacién disponible. Vimos que esto puede evitarse con las
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estructuras de las figuras 5.4 y 5.5, que muestran los efectos de la exploraciéon y
de recordar lo que se ha mencionado.

En el capitulo 6 se presentaron las habilidades para interpretar las respues-
tas. Aqui se trataron los diversos métodos de exploraciéon. Posteriormente se tra-
t6 la cuestion del sesgo, enfatizando la responsabilidad del entrevistador para la
interpretacion de las respuestas y en las relaciones interpersonales con el entre-
vistado. Ya sea que ocurran al mismo tiempo que una conducta verbal, o en vez
de ésta, los mensajes no verbales pueden apoyar y mejorar una respuesta verbal;
pero se vio como el entrevistador también debe estar pendiente de indicadores
no verbales que contradigan el mensaje verbal mediante gesticulaciones, expre-
siones faciales, movimientos corporales o tono de voz. La exploracion es necesa-
ria para determinar la respuesta subyacente. Es posible esperar encontrar este
comportamiento cuando los entrevistados intentan esconder su hostilidad o an-
siedad, segtin lo expuesto en el capitulo 14, o en situaciones de estrés emocional
como las descritas en el capitulo 15.

Habiendo dominado los principios basicos y desarrollado sus habilidades
para la entrevista, el siguiente paso fue mostrar coémo podrian aplicarse en un
contexto demandante como el de la investigacion. Si bien la entrevista es uti-
lizada por muchos investigadores en formas distintas (aunque no puedan re-
conocer con qué frecuencia), este libro se ocupa del uso de la entrevista como
fuente de informacion. Se considera como establecer la investigacion con diver-
sos disefios; algunos de ellos utilizan la entrevista como la inica fuente de datos,
otros combinan las entrevistas con otras fuentes de informacién. El programa
de entrevista tuvo que prepararse con cuidado (para asegurar que las preguntas
fueran relevantes y libres de sesgo). Fueron necesarios los estudios piloto y las
verificaciones de confiabilidad, de tal forma que cuando al fin se obtuviera la
muestra, existieran muy pocas bajas de sujetos que no pudieran o no quisieran
responder. Los aspectos éticos revisados en el capitulo 3 fueron de particular
relevancia para obtener participantes y proteger la informacion obtenida.

Con el fin de preparar la informacién para el analisis, las respuestas debian
codificarse en categorias. Aqui se enfrent6 el problema de como manejar la gran
variedad de respuestas que puede producir la entrevista. Se tomo en cuenta el
ambito tedrico, asi como el ambito real de las respuestas.

El dambito tedrico debe explicar todos los tipos posibles de respuesta, aun-
que en la practica los datos reales pueden no utilizarlos por completo. Una vez
codificadas las categorias y las respuestas asignadas, se podria proseguir con
el andlisis, como en cualquier otra investigacion. Serd necesario probar la con-
fiabilidad de la asignacion en las categorias, por medio de jueces, primero en el
trabajo piloto y luego mediante una muestra del conjunto total de datos. Pueden
combinarse métodos cuantitativos y cualitativos en un enfoque multiple para
obtener una mejor comprension del tema.
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Finalmente, en el capitulo 7 se retomo el caso especial de la entrevista en
investigacion transcultural. Con frecuencia, los instrumentos como las pruebas
y escalas psicolégicas que bien podrian usarse en el medio cultural propio, no
estan disponibles o no son apropiadas para otro contexto cultural. Seria erréneo
sencillamente tratar de traducir a otro idioma una escala o prueba y esperar que
la gente se comporte de la misma forma que en la cultura en la que se origind
dicho instrumento. No sélo seria probable que difiriera la estructura de los fac-
tores, sino que los puntajes individuales podrian no interpretarse de la misma
manera. Se requiere de una gran cantidad de trabajo antes de adoptar tales es-
calas en otras culturas. En estas circunstancias, el uso de la entrevista reporta
muchas ventajas. Con una cuidadosa preparacion del programa de la entrevista
pueden superarse los problemas de traduccién y de la equivalencia funcional de
los conceptos. Los problemas de muestreo se mantienen, pero serian tan difici-
les de resolver como al utilizar cualquier otro instrumento. Los datos cualita-
tivos que pueden obtenerse, representan una gran ventaja para explicar el papel
de los factores culturales en el asunto estudiado.

En el capitulo 8 se adopta un nuevo enfoque. Hasta este punto, el desarrollo
de diversos aspectos, principios y habilidades no se asocié a un tipo especial
de entrevistado. En los capitulos del 8 al 15 se examina coémo pueden aplicarse
las nociones generales a una variedad de situaciones y personas entrevistadas.
En estos capitulos se incluyeron mas referencias de investigaciéon que hicieron
uso de la entrevista con diversos grupos de entrevistados, y en cada capitulo se
sugirieron actividades para estudiantes con la finalidad de familiarizarlos con
estos tipos de entrevistados. Algunas de estas actividades pueden realizarse de
manera individual y otras ser parte de un programa grupal. En el capitulo 15 se
reviso la importancia de estar atento a los efectos del estrés y las formas en que
éste puede manejarse en las entrevistas. Ojala que este capitulo complemente
otros aspectos del entrenamiento profesional de los estudiantes.

Estos capitulos tan solo ejemplifican la amplia variedad de las entrevistas en
la practica profesional. No obstante, los estudiantes pueden aprender estas ha-
bilidades en diversas situaciones. Los grupos no deben ser vistos de manera ais-
lada. Por ejemplo, las personas con discapacidad suelen ser nifios, adolescentes
y adultos mayores, y las personas con diferentes antecedentes culturales tam-
bién pueden ser entrevistadas en escenarios organizacionales (Gallois y Callan,
1997). Cualquiera de estos entrevistados llegaria a manifestarse de manera hos-
til o ansiosa; el estrés puede afectar a personas de cualquier edad.

Las aplicaciones de la entrevista en la practica profesional y en la investiga-
cion difieren en cierto grado, como se demostré en el capitulo 7. Sin embargo,
cualquier diferencia en la profundidad o en el grado de cuestionamiento no de-
beria impedir que el entrevistador preste atenciéon a la necesidad de desarrollar
un buen rapport, sea claro y evite sesgos, y escuche con cuidado y atencion para
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interpretar las respuestas. Inclusive la interaccion mas efimera se mejorara si se
satisfacen estas demandas béasicas de una buena entrevista, requisitos indispen-
sables en la practica profesional de psicélogos, trabajadores sociales y de otras
profesiones relacionadas.

Una diferencia importante entre la entrevista de investigacion y la de practi-
ca profesional consiste en el uso que se hara de las respuestas. En una investiga-
cion, las demandas de estructura se vuelven mas rigurosas, ya que cada parte de
la entrevista debe disefiarse para cumplir un propésito especifico y contribuir
a la interpretacion de los datos. Cuando la interpretacion depende de analisis
estadistico en vez de lo que arroje un andlisis conceptual, las preguntas deben
expresarse de tal forma que lleven a este tipo de tratamiento. Aparte de tales exi-
gencias, las entrevistas de investigacién tienen los mismos requisitos que las
entrevistas en la practica profesional. En cualquier caso, la entrevista es una he-
rramienta poderosa y debe emplearse con los mas altos estandares éticos y el
maximo respeto hacia el entrevistado.

Este es un libro para estudiantes. Es probable que necesiten las habilidades
para entrevistar en cualquier camino que elijan en el futuro, ya sea en la admi-
nistracién de negocios, empresas de servicio, turismo y otras profesiones que
presten asistencia o de investigacién. Desarrollar esta capacidad vale la pena, ya
que le permitira manejar las interacciones con otras personas y también amplia-
ra sus horizontes cuando se dé cuenta y comprenda que estas personas y usted
poseen diferencias. El viaje apenas comienza y continuara por mucho tiempo
mas.
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