TEORIA Y TECNICA DE LA ENTREVISTA

EL MODELO ECLECTICO DE SIERRA

Estructura este autor su planteamiento acerca de la entrevista sobre un modelo

de seis elementos:

* un destinador (el hablante)

* un destinatario (quien escucha)
* un referente

* un codigo

» un medio de transmision

* un mensaje

Respecto a los participantes, afirma que, en esta situacion, si bien el entrevistado
es la persona que ocupa mayor espacio en la entrevista y es quien puede con
justicia ser denominado emisor, este rol lo desempenfa el entrevistador, mas no
porque sea quien hable mas sino porque es quien controla la situacion. «Aunque
sea desde una actitud manifiestamente receptora, siempre cumple una funcion
directiva, encauzando el desarrollo de la conversacion, por su situaciéon
privilegiada, el conocer los objetivos, fines e incluso las técnicas de la entrevista

en cuestién» (en Galindo, 1998, p. 283).

Nos encontramos asi a una excepcion practica del concepto convencional de
emisor y receptor, ya que en este caso se trata de un emisor pasivo pero que
domina la situacion, y de un receptor activo con participacion predominante en la

misma, pero sujeto al dominio de su interlocutor.

Considera este autor que esta situacion genera un juego de poderes que conduce
a su vez a estados de ansiedad de parte del entrevistado y falta de control por
parte del entrevistador. En relacién con el canal, establece que hay que hay que
tener en cuenta el analisis fisiolégico; respecto al cédigo nos plantea la realizacion
de un analisis linglistico o semid6tico. E indica el analisis del contexto en los

términos de la proxémica.

Estos factores, segun el autor, exigen una fundamentacion psicosociologica antes

gue meramente linglistica o social, dada la naturaleza de los participantes: se
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trata de seres humanos, poseedores de una composicion y de una existencia
multiples y en extremo complejas y cambiantes, lo que exige un abordaje en
especial y comprehensivo. Todo andlisis de lo producido por el entrevistado debe
tener en cuenta esto si aspira a atrapar el sentido real de su discurso. Por ello,
incorpora el autor la figura de la retroalimentacion, como mecanismo verificador
de informacion de parte del entrevistador hacia el receptor, y al cual considera
como crucial para la humanizacién de todo proceso comunicativo, ya que toma en
cuenta los elementos personales del individuo, y esencial para comprender los

procesos de comunicacién primaria que se suceden en la entrevista.

En acuerdo con Blanchet (en Blanchet y otros, 1989), afirma el autor que «En toda
entrevista, la interaccion comunicativa estd determinada socialmente por los
aspectos psicolégicos subyacentes a partir de la norma contractual preestablecida
y negociada en la conversacion» (en Galindo, 1998, p. 284). Se refiere asimismo
a las barreras de la comunicacion humana, donde aborda lo relativo a la
semantica, el clima psicoldgico y las barreras de contexto. Incorpora asimismo el
problema de la comunicaciéon no verbal, donde pone de relieve los niveles
kinésicos (los movimientos y gestos corporales), prosddico (las intenciones de la
palabra) y proxémico (el manejo de la distancia intercorporal), en funcién de lo
cual plantea tres niveles articuladores de lo publico y lo privado socialmente en el

andlisis de la comunicacion no verbal:
* El analisis del control personal a nivel consciente

+ El andlisis de los coédigos particulares de la interaccibn en el nivel

semiconsciente; y
+ El andlisis de los actos reflejos o reacciones fisioldgicas a nivel inconsciente.

Finalmente, se refiere a los elementos cognoscitivos de la entrevista, donde
incluye a la memoria, la observacion, la categorizacion, la adquisicion de
conceptos, la inferencia légica y el sentido de la reciprocidad. Menciona la
empatia, o «...capacidad de comprender la situacion del desarrollo de la
conversacion desde el punto de vista del otro...» (op. cit., p. 291), como una de
las técnicas elementales de la entrevista (Aunque nosotros no la concebimos

como técnica Sino como un recurso inscrito en una determinada actitud del
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entrevistador). A la empatia subyace —agregamos nosotros la actitud de la
aceptacién de parte del entrevistador, que consiste en la escucha atenta y
desprejuiciada de los enunciados verbales del entrevistado; que no hay que
confundir con aprobacién. La aceptacion de una verbalizacién de un entrevistado
no implica su aprobacién. En este contexto, este autor destaca la importancia del
reflejo, técnica esta que es, a su juicio, el elemento cognoscitivo mas importante

de la entrevista, ya que garantiza el vinculo empético.

LOS AFLUENTES PARA UNA FUTURA TEORIA DE LA ENTREVISTA

Tal como pudiéramos derivar de los planteamientos de los autores tomados como
muestra para respaldar el presente trabajo, la teorizacion de la entrevista habra
de fundarse sobre teorias psicoldgicas y de la comunicacion, la neurofisiologia y
la psicofisiologia, la linglistica, la semantica, la retdrica, la gramética, la
proxémica, la prosodia y la kinésica. Considerando estos conjuntos conceptuales
serd posible alcanzar una comprension mas amplia de esta técnica de

investigacion social.

ASPECTOS TECNICOS DE LA ENTREVISTA

Abordaremos aqui lo relativo al qué de la entrevista: sus modalidades, escenarios,

ventajas, desventajas, limitaciones, y aspectos relacionados.

TIPOS DE ENTREVISTA

En primer término, sefialemos que existen dos tipos basicos de entrevistas en
general: la entrevista estructurada o cerrada y la no estructurada o abierta. En la
primera el entrevistador dispone de un instrumento con las preguntas previamente
redactadas, por lo general cerradas, en tanto que en la segunda el entrevistador
realiza su actividad con base en temas mas no en preguntas ya elaboradas, de
modo que el entrevistado tiene mucha libertad para expresarse, para lo cual se

vale de preguntas abiertas. Dentro de este Ultimo tipo se ubica la entrevista
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cualitativa o de investigacion, de la cual podemos distinguir dos modalidades: la
profunda y la focalizada, también llamadas de profundidad («no dirigida», segun

Ander-Egg, 1982) y enfocada o focal.

La entrevista profunda es un tipo de entrevista «...de caracter holistico, en la que
el objeto de investigacion esté constituido por la vida, experiencias, ideas, valores
y estructura simbdlica del entrevistado aqui y ahora» (Sierra, en Galindo, 1998, p.
299). El sujeto es explorado en un asunto directamente relacionado con él, y se le
estimula para que exprese con absoluta libertad sus sentimientos y opiniones
acerca del punto tratado. Es usada generalmente en estudios de valores y normas.
La entrevista focalizada, como su nombre lo indica, se concentra sobre un punto
0 puntos muy especificos acerca de los cuales el sujeto es estimulado a hablar
libremente, y que el entrevistador ha de ir planteando a lo largo de la situacion,
procurando en todo momento identificar lo que desea ser conocido. Sin dejar de
ser una entrevista abierta, posee un mayor grado de estructuracion que la
entrevista profunda. Por lo general, es empleada con sujetos que han participado
de una misma situacion, para estudiar cambios de actitud, para estudiar
situaciones que seran objeto de trabajo social, animacién cultural o de tipo
educativo; igualmente para abordar problemas poco conocidos por el investigador
y que seran estudiadas mas adelante (Ander-Egg, 1982). Dadas sus
caracteristicas, este tipo de entrevista debe ser realizado por entrevistadores
experimentados y muy bien entrenados, ya que supone notables habilidades de

escuchar, discernir, aclarar, etc.

En la entrevista profunda el interés se centra en el sujeto como centro de su propio
discurso, mientras que en la focalizada el sujeto es valioso en tanto que individuo
participante de una experiencia, por lo que es tomado como medio para llegar a
la misma. Tal como afirma Sierra (1998), la entrevista profunda es mas un arte
gue una técnica, en tanto que la entrevista focalizada es mas una técnica que un
arte. En la primera debe poder manejar con soltura el arte de la conversacion, del
dialogo de modo de poder obtener las informaciones que desea. En el segundo
caso debe poseer el notable dominio de la técnica como modalidad racionalizada

y elaborada de la conversacion.
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UTILIDADES, PRINCIPIOS Y APLICACIONES DE LA ENTREVISTA

La entrevista abierta «...tiende a resultar muy productiva para el estudio de casos
tipicos o extremos, en los que la actitud de ciertos individuos encarna, en toda su
riqueza, el modelo ideal de una determinada actitud.» (Sierra, en Galindo, 1998,
p. 308). En el caso de la entrevista en profundidad, su uso permite encontrar los
vinculos entre la conducta individual y el objeto de investigacion, mientras que en

el caso de la entrevista focalizada el objeto es un tema.
La entrevista puede ser usada para (op. cit):
* La reconstruccién de acciones pasadas

* El estudio de las representaciones sociales personalizadas: normas, valores,

creencias, actitudes, etc.

* El andlisis de la interaccion entre constituciones psicolégicas personales y

conductas sociales particulares. Por ejemplo, las desviaciones sociales

» Complementar estudios cuantitativos (especificamente la entrevista profunda)

por el abundante material verbal recolectado.

Ventajas y limitaciones

Ventajas

Sierra (en Galindo, 1998) identifica dos ventajas basicas:

* Permite reconstruir hechos pasados a los cuales no seria posible acceder de

otra manera.

* Permite esclarecer las experiencias humanas desde la perspectiva de los

entrevistados.
Ander-Egg (1982) sefiala las siguientes:

* Es eficaz para obtener datos relevantes y significativos dentro de las ciencias

sociales.
» La informacién obtenida es cuantificable.

* Tiene una tasa relativamente mayor de aceptacion.
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* Puede obtener informacién mas precisa.
* Permite el auxilio al entrevistado a pensar y a organizar sus ideas.
» Permite captar los elementos periféricos de las respuestas verbales,
gue le confieren un sentido amplio: reacciones, gestos, etc.
* No exige que el entrevistado sepa leer o escribir.
* Es flexible.
LIMITACIONES
Sierra (en Galindo, 1998) se refiere a siete limitaciones de la entrevista:

1) La entrevista opera segun la l6gica omnicomprensiva del investigador, quien
asume que puede traducir el discurso del entrevistado y obtener la informacién o

el sentido deseado.

2) La entrevista, asi como el grupo de discusién, aunque se abra a dimensiones
bien diferenciadas de la realidad social, es en realidad un abordaje parcial y

estrecho para acceder a esa realidad social.

3) La realidad que capta estd mediatizada subjetivamente por el discurso del

sujeto entrevistado.
4) Tiende a producir falsificaciones, engafios, alteraciones y fugas tematicas.

5) No se dan las condiciones para conocer el contexto discursivo, dada la

mediacién que el discurso hace en la percepcion del entrevistador.

6) Probablemente el entrevistador no comprenda el discurso del entrevistado, al

No conocer su contexto vivencial.

7) Puede inducir al entrevistador a creer que lo el entrevistado dice en la entrevista
es lo que hace o dice en otras situaciones, dado que la razén siempre esta

determinada por el contexto.

Ander-Egg (1982) identifica tres tipos de limitaciones de la entrevista:
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limitaciones inherentes a la técnica en si misma, limitaciones provenientes del

entrevistador y limitaciones inherentes al entrevistador.

LIMITACIONES DE LA TECNICA EN Si MISMA

Entre estas el autor sefiala las limitaciones de la expresion verbal, el otorgamiento
de igual validez a todas las respuestas sin importar su emisor, la posibilidad de
divorcio entre lo que se dice y lo que se hace, la carencia de un marco de
referencia comun: la divergencia entre lenguaje, lengua y habla, el caracter
estatico de la realidad que capta la entrevista, y la falta de secreto en las
respuestas. Respecto a las limitaciones de la expresion verbal el autor nos dice
gue la entrevista se basa en tres supuestos que considera no validos para toda
cultura ni para todo grupo social: las posibilidades de una expresion verbal
correcta del entrevistado, la adecuada capacidad de éste para informar sobre si
mismo, y de que desea expresarse diciendo la verdad. Considera que, dadas las
caracteristicas del lenguaje, es poco lo que se puede conseguir. Respecto a la
igual validez concedida a las respuestas el autor sefiala que esto es un error
porque desconoce las diferencias individuales. Al referirse al posible divorcio entre
lo que se dice y lo que se hace afirma que el doble juego de valores puede alterar
totalmente una entrevista: un sujeto puede mentir al expresar una opinion para
presentar una imagen favorable ante el entrevistador. De la divergencia entre
lenguaje, lengua y habla nos dice el autor que hay que tomar en consideracion los
elementos subjetivos y sociales o los diversos grados de generalidad o
particularidad presentes en la expresion verbal para un adecuado analisis del
discurso del entrevistado. Por otra parte, considera que la entrevista es de corte
estatico mientras que la realidad y los individuos son de caracter dinamico. Y
finalImente indica que si bien se le asegura al entrevistado que la confidencialidad
de sus datos y respuestas estara garantizada, esto se le esta diciendo en persona:
esto puede ser puesto en duda por el entrevistado, ya que el entrevistador dispone
de sus datos personales, y sentird que siempre existira la posibilidad de ser
expuesto publicamente con sus opiniones, razén por la cual el autor considera
esta falta de secreto como una limitacion importante de esta técnica, inherentes a

la técnica propiamente dicha.
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LIMITACIONES DEL ENTREVISTADO

Como limitaciones del entrevistado sefala Ander-Egg (1982): el grado de
disposicién a responder, su posible blogueo, su nivel de comprension, su grado
de sinceridad, y el nivel de adecuacion de su discurso, a las que agrega la
motivacién o el interés para responder, y el efecto que pueden causar sus

respuestas en el entrevistador.

LIMITACIONES DEL ENTREVISTADOR

Menciona el aspecto personal y comportamiento y demas variables individuales
gue constituyen la imagen que muestra ante el entrevistado, sus opiniones, y su

posible irresponsabilidad en el cumplimiento de su trabajo.

METODOLOGIA DE LA ENTREVISTA

Aqui presentaremos la manera de ocuparse de la entrevista, desde sus fases

antecedentes hasta el informe final.

Sierra (en Galindo, 1998) nos aclara que «No existen reglas fijas sobre la forma
de realizar una entrevista ni procedimientos protocolarios que modelen a priori la
conducta del entrevistador» «La metodologia no se puede reducir a una
contratacion de hipdtesis...» «...bajo ningun concepto es posible la generalizacion
universalizante tras la elaboracion del andlisis» (p. 311). Sin embargo, la
experiencia en el empleo de esta técnica ha permitido delinear un conjunto de
principios que pueden ser Utiles para su preparacion y desarrollo. Podemos
identificar cuatro fases en esta actividad: la fase de preparacion, la fase de

desarrollo, y la fase del informe final.

PREPARACION DE LA ENTREVISTA

Dada la naturaleza cualitativa de esta técnica, el niUmero de entrevistados no
puede ser establecido previamente. En todo caso, se presentan dos vias iniciales:

entrevistar el mayor numero posible de sujetos o seleccionarlos mediante
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muestreo. Es aconsejable para esto emplear la red de familiares y amigos para
este fin, ya que supone una buena disposicion a colaborar por parte de los sujetos,
dado el vinculo con el entrevistador (Sierra, en Galindo, 1998) Ander-Egg (1982)
indica de la manera siguiente la preparacion de la entrevista:

1) Presentacion del entrevistador. El entrevistador debera ser presentado al

entrevistado con una breve nota explicativa (En caso de que no se conozcan)

2) Concertar la entrevista por anticipado, para lo cual sera necesario conocer la
disposicién de tiempo del sujeto. En este punto, agrega Sierra (op. cit) que el
entrevistador deberd procurar que sea en el tiempo libre del sujeto para no
perturbarlo en su tiempo de trabajo, y que debera asimismo informar acerca de
los objetivos, la justificacion del estudio y de la importancia de la participacion del
sujeto seleccionado, asi como lo relativo a la confidencialidad, la disponibilidad
absoluta en términos de tiempo y espacio para ajustarse a su agenda, y la

disponibilidad de retornarle la informacion que proporcione, de ser este el caso.

3) Conocimiento previo del campo. Facilitara el acercamiento entre los

interlocutores.

4) Contacto previo con lideres. Tiene por fin explicar los motivos Yy la justificacion

de la investigacion, y facilita el contacto con la comunidad.

5) Seleccién del lugar. Para procurar las mejores condiciones para el desarrollo

de la entrevista.

6) Aspecto personal del entrevistador. Su vestimenta, el manejo de su voz y su
mirada, su actitud, sus modales, etc. pueden afectar positiva 0 negativamente

tanto el acercamiento como el desarrollo de la entrevista.

7) Preparacion especifica. Es primordial, y debe ser lo mas amplia y sélida posible.
Agrega Ander-Egg (1982) aqui la importancia de las condiciones particulares que
debe satisfacer el entrevistador, como por ejemplo capacidad de comunicacion,

aptitud para captar la situacion de otros, y procura de la mayor objetividad posible.
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PRINCIPIOS ORIENTADORES DE LA ENTREVISTA

Dado que la entrevista es «...una puesta en escena que simula la naturalidad del
dialogo» (Sierra, en Galindo, 1998, p. 317) debe procurarse las mejores
condiciones posibles en todos los sentidos. En el caso de una entrevista abierta
conviene que el entrevistador mantenga en mente los puntos a tratar de modo que
su atencién se centre totalmente en el entrevistado, quien debe ser quien mas
hable en esa situacion. Sierra nos dice que el entrevistador debe conocer de
antemano:

» La situacion comunicativa que rige el intercambio dialdgico.

* Los usos del lenguaje apropiados para los intercambios con el entrevistado.
* El contexto y la relacion con el entrevistado.

* El juego de ocultamiento y revelacion intersubjetiva con el entrevistado.

* Los factores cognoscitivos o emocionales implicitos en la entrevista.

Afirma este autor que el entrevistador debe tener en cuenta siempre el contrato
de comunicacién, que define como «...un pacto o compromiso de cooperacion, a
través del cual se fijan tacitamente las reglas, los procedimientos y el conjunto de
condiciones en los que se va a desarrollar la interaccidon conversacional» (op. cit.,
p. 319)

INICIO Y DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Desde que comienza hasta que finaliza, la entrevista queda en manos del
entrevistador, quien ha de desplegar las mejores habilidades posibles para su
buen término. Asumiendo que se encuentran en las mejores condiciones posibles,
lo primero que debe hacer el entrevistador es establecer lo que en el ambito
psicoldgico se conoce como rapport, o un clima de confianza y apertura, que es el
fundamental para facilitar la verbalizacion del entrevistado. Es conveniente que el
entrevistador comience el dialogo conversando amistosamente acerca de
cualquier tema o asunto trivial o de interés para el entrevistado, para romper el

hielo y abrir el camino hacia las preguntas. En todo momento la entrevista ha de
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mantener un tono de didlogo amistoso Sierra (en Galindo, 1998) enumera las
pautas que deben encausar la situacion de entrevista, que sintetizaremos de la

manera siguiente:

1) El entrevistador debe crear paulatinamente un clima adecuado, para poder

obtener las informaciones mas profundas del entrevistado.

2) El flujo de la informacién debe ser en gran medida unidireccional: debera

predominar el habla del entrevistado.

3) El entrevistador no deberd expresar sus opiniones, no debera juzgar al
entrevistado, respetar su individualidad, y dar muestras permanentes de

aceptacion.
4) Debe promover relaciones favorables.
5) No debera interrumpir el discurso del entrevistado.

6) Debera procurar captar las posibles deformaciones eventuales y los relatos

distorsionantes; y

7) Deberad mantener la motivacion del entrevistado, relacionandose con él como

persona y no como fuente de informacion.

Ander-Egg (1982) nos proporciona una interesante guia para la formulacion de las
preguntas. Si bien se refiere en principio a la aplicacion de encuestas, se aplican
a la situacion de entrevista abierta. Hemos tomado sélo las relacionadas con este

tipo de entrevista.

1) Formular las preguntas de modo informal. El entrevistador no debe evitar el

tono de interrogatorio, y enfocar su atencién siempre en el entrevistado.
2) Dar al entrevistado el tiempo suficiente para responder.

3) Usar frases de transicion al terminar un punto y pasar al siguiente. Tales

expresiones permiten al entrevistado ubicarse psicolégicamente.

4) Hacer comentarios breves que ayuden a la comunicacion, comunicandole al

entrevistado que nos interesa lo que dice y le concedemos importancia.
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A lo anterior Sierra Bravo (1995) agrega que en ninglin momento el entrevistador
debera confrontar al entrevistado, no debera dejar pausas entre las preguntas, y

debera recordar que él es quien va a preguntar y no a responder.

REGISTRO DE LAS RESPUESTAS

Dadas las limitaciones de la memoria, se hace necesario registrar el discurso del
entrevistado. Por ello resulta conveniente registrar la entrevista con un grabador,

con el debido permiso por parte del entrevistado.

Conviene asimismo tomar algunas notas durante la conversacion, pero deben ser
notas puntuales que permitan al entrevistador mantenerse ubicado respecto a lo
gue dice el entrevistador y no repreguntar acerca de puntos satisfactoriamente
respondidos por el entrevistado. Asimismo, ello permitird la anotacion de
elementos no registrables por el grabador, como gestos y demas elementos
paralinguisticos que completen el sentido del discurso del entrevistado.
Posibilitara también el registro de cualquier elemento contextual o situacional que

obviamente escape de la capacidad técnica del grabador.

FINALIZACION DE LA ENTREVISTA

La entrevista ha de terminar en el mejor clima posible: se le debe agradecer al
entrevistado de manera sincera su participacion y se le debe transmitir la
sensacion de dejar abierta la posibilidad para una nueva entrevista, en caso de
gue estuvieren contempladas otras entrevistas en el cronograma de la
investigacion en curso. Una forma adecuada para hacer esto es concluir la
entrevista cuando el entrevistado todavia desea continuar hablando: quedara
entonces cargado de la motivacion necesaria para aceptar una nueva

convocatoria.
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EL ANALISIS E INFORME FINAL

Sierra (en Galindo, 1998) establece que para el analisis hay que partir de que
«...el discurso y la vida son dificilmente reductibles a un mismo patrén
significante» (p. 328), por lo que la procura de la verdad deviene en elemento de
poca significancia. En lugar de ello la busqueda el investigador debe enfocarse en
«...traducir de manera verosimil lo que los entrevistados expresan y perciben de
si mismos y de su entorno» (p. 329), es decir, el significado social atribuido al
relato, tomando en cuenta la cultura simbdlica del sujeto y el contexto social, por
lo que el andlisis ha de ser comprehensivo e integrador, pero sin afan
reduccionista. Tal como afirma el autor, «El objetivo ultimo del recurso de la
entrevista en la investigacion social es dar cuenta de los procesos sociales (con-
texto) a través del andlisis de casos arquetipicos o ejemplificadores desde lo real
concreto como totalidad» (op. cit., p. 330), para lo cual indica que el entrevistador
debe:

1) analizar las verbalizaciones representacionales y expresivas.

2) tomar en cuenta que el texto que enmarca los discursos del sujeto es resultado

de una situacion extraordinaria: la entrevista.
3) adherir los significados del entrevistado y su concatenacion.
4) centrar su atencién en la verosimilitud antes que en la verdad.

5) relacionar por asociacion los hechos y los argumentos o razones que defiende

el entrevistado; y
6) realizar un analisis semantico.

Hecho lo anterior, el investigador procedera a reconstruir (sobre el material
grabado y la transcripcion de la entrevista) una narraciéon que refleje lo mas
fielmente posible al entrevistado; habrd de identificar los conceptos que
representen el valor esencial del tema investigado identificando los elementos
componentes del relato. Luego debe seleccionar las palabras mas adecuadas y
construir las categorias, para luego, en un mapa conceptual, ordenar los tipos de

conexién, importancia u oposicién que mantienen entre si.
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El informe final es una interpretacion sobre el discurso del entrevistado, devenido

en una narracioén sobre su narracion.



