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Introduccion

SOFIA CERVANTES RODRIGUEZ
TANIA ZOHN MULDOON

Esta publicacién representa la consolidaciéon de mas de doce afios
de experiencia en la formacioén de estudiantes de Psicologia y otras
licenciaturas —como Educacion y Nutricion, entre otras— en competen-
cias basicas de interaccién y comunicacion, que les facultan a realizar
entrevistas de manera profesional.

Lainquietud de desarrollar este libro surgi6 a partir del trabajo rea-
lizado con los profesores de la academia de Entrevistar en Psicologia,
pertenecientes al Departamento de Psicologia, Educacion y Salud del
Instituto Tecnolédgico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO),
en donde se lleva a cabo este proyecto para formar a los estudiantes en
las competencias basicas para realizar entrevistas dentro del campo
de la psicologia. A esta propuesta educativa se le denominé: “Entrevis-
tar en el ejercicio profesional del psic6logo” y se incorpor6 al curriculo
de la Licenciatura en Psicologia en 2005.

Dicha propuesta integra dos asignaturas entrelazadas por el mismo
propdsito general y por actividades complementarias. Estas asigna-
turas son “Fundamentos de Entrevista en Psicologia” y “Entrevistar
en Psicologia”, y tienen por objeto el desarrollo de competencias de
comunicacion e interaccion (en el marco de la entrevista individual),
que son constitutivas de cualquier tipo de entrevista, sea en el cam-
po laboral (de seleccion de personal, contratacién, etc.), educativo
(asesoria, orientaciéon vocacional), clinico (seguimiento, valoracion,
diagnostico) o juridico (dictamen, acuerdo, resolucion), etcétera, lo
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que permite que el psic6logo en formacion, y cualquier otro profesio-
nal, transfiera sus aprendizajes a estos y otros campos.

Entrevistar es un proceso complejo que implica poner en juego sa-
beres, actitudes, habilidades, modos de interaccién y de comunicacién,
asi como el establecimiento de una relacién que permita a los profe-
sionistas en formacion la comprension de la vivencia de una persona
y el establecimiento de un diagndstico —en el sentido de identificar
aquellas situaciones en las que puede intervenir para coadyuvar al
desarrollo de los entrevistados. Debido a ello, es que, en cada uno de
los dos espacios curriculares de la propuesta, se tienen propdsitos
compartidos y, al mismo tiempo, distintos, promoviéndose ciertas com-
petencias de manera preferente. Ello implica el uso de estrategias
metodoldgicas que, enfatizando aspectos diferentes, se encuentran en
mutua relacion.

Este libro plasma la experiencia tanto de profesores involucrados
en dicha propuesta de formacidén, como de otros profesionales, aca-
démicos e investigadores que trabajan diversos tipos de entrevistas;
pretende ayudar en la preparacion de los estudiantes mediante un
recorrido por distintas tematicas que se consideran como bésicas para
su formacion.

La obra se conforma de tres ejes tematicos. En el primero, se expo-
nen los aspectos generales de la entrevista psicoldgica; en el segundo,
las habilidades que se requieren para realizarla, y en el tercero, varias
de las modalidades que existen. Estos ejes organizan los contenidos y
reflejan las reflexiones, los debates y los dialogos en torno al desarrollo
de competencias para entrevistar, asi como de la puesta en marcha de
este ejercicio profesional, imprescindible en el campo de la psicologia.

El primer eje se denomina “Generalidades del entrevistar en psicolo-
gia”, en el que se delinean los constitutivos del entrevistar en psicologia.
Se abordan con detalle las dimensiones fundamentales del sustento
y practica de la entrevista, desde la puesta en juego en los procesos
de formacidn, asi como los rasgos que caracterizan este ejercicio de
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interaccién y construccion de vinculos en el contexto profesional del
quehacer psicologico.

Un asunto de particular importancia que se presenta en este eje tie-
ne que ver con el propoésito del encuentro, como elemento distintivo de
otras formas relacionales. En ello, destaca el lugar preponderante que
tienen las cualidades de una relacidon que facilita el conocimiento y el
cambio personal, en distintas areas o formas de aplicacién en psico-
logia. Otro aspecto central que se toca en este eje es la comunicaciéon
implicada en la entrevista psicoldgica; aquellos aspectos a los que el
entrevistador ha de prestar atencidon para comprender y trabajar la
complejidad de este proceso de vinculacion.

El segundo eje que se presenta, “Recursos estratégicos y personales
en la entrevista psicoldgica”, tiene como foco plantear que el entre-
vistador requiere desplegar diversas competencias en el trascurso de
su formacidn. Es necesario el desarrollo de habilidades y destrezas
basicas que le ayuden a conducir correctamente este proceso; por ello,
se formulan las aptitudes que se requieren para realizar una entrevista,
asi como las acciones a considerar por parte del entrevistador en las
diferentes fases que componen un proceso de entrevista. Otra cuestion
refiere al necesario conocimiento de las singularidades evolutivas de
las etapas por las que atraviesan los individuos a lo largo de su proceso
de desarrollo, para con ello adaptar y orientar la forma de interaccién
en la entrevista y, asi, favorecer la realizaciéon de entrevistas de manera
profesional.

Ademas, se plantea una cuestién esencial en la practica de la entre-
vista psicoldgica: el lugar del entrevistador y las consecuencias que
este tiene en el proceso de interaccion. Es imprescindible que el entre-
vistador tenga conocimiento de si mismo y de su propia implicacién
en el proceso de la entrevista, ya que la subjetividad se pone de ma-
nifiesto y matiza el curso de esta, por lo que es crucial mantener una
vigilancia constante de si mismo y atender los elementos éticos que se
juegan en la edificacion del entorno de relacion, para crear y sostener
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un encuadre que permita conseguir los prop6sitos que se buscan en
la entrevista.

En el tercer eje, “Usos del entrevistar en el trabajo del psicologo”,
se presentan propuestas para configurar el contexto de la entrevista.
La idea es ofrecer una serie de posibilidades para acceder a distintos
propositos profesionales en donde esta herramienta tiene un sitio de-
cisivo, tanto para el campo de la intervencion como de la investigacion
psicolégica. En ese sentido, se muestran rutas y modos particulares para
llevar a cabo una conversaciéon que expanda las oportunidades de cono-
cimiento y comprension del otro.

En este eje se encontraran modalidades interesantes del proceso de
encuentro. Una de ellas es la entrevista de intervencién en crisis, que
se utiliza para evaluar la condicidén psicoldgica de la persona en sus
dimensiones emocional, cognitiva y conductual; se brindan las bases
para la evaluacion de riesgo y para llevar a cabo las maniobras nece-
sarias que favorezcan la recuperacion del equilibrio; se exponen sus
objetivos, las fases que la componen, asi como el tema de los riesgos
implicados en una entrevista de este tipo.

En este menu de posibilidades también se ofrece el ejemplo de la
entrevista desde una perspectiva fenomenolégica, la cual implica que
el entrevistador se permita posicionarse, abierto y sin ideas, frente a
la experiencia del otro, para que pueda conocer, de manera profunda,
los significados de la construccion personal del entrevistado. Se en-
fatiza el cuidado en tres elementos de la entrevista: la interaccion, la
comunicacion y la relacion; con estos hilos se teje el entramado de esta
accion intersubjetiva.

La ultima opcién de las modalidades que se presentan es el pro-
ceso de las entrevistas a profundidad, una estrategia cualitativa de
generacion de conocimiento muy utilizada en el campo de las ciencias
sociales y las humanidades, fundamental para el discernimiento de los
fendmenos psicosociales.

La calidad y variedad de las colaboraciones que se incluyen en los
tres ejes descritos permiten enriquecer el ambito del entrevistar en
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psicologia, aspecto vital para las diferentes aplicaciones en el campo,
ala par de favorecer el desarrollo de competencias para la accién pro-
fesional a través de las multiples formas, texturas, matices y posibilida-
des que los diferentes autores proponen y comparten, desde diversas
visiones y trayectorias profesionales.
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Caracteristicas de la entrevista psicologica

ELVIRA OROZCO GOMEZ
CARMEN LORENA SALAZAR SANCHEZ

Desde una perspectiva psicoldgica, seria muy facil —y tentador— en-
focarse en la entrevista de corte clinico que se desarrolla en el tipo de
relacion de ayuda y / o psicoterapéutico. Sin embargo, hoy en dia no
solo el psicélogo utiliza la entrevista como instrumento y herramienta
sino que muchos otros profesionales, de muy diferentes contextos,
deben realizarla de tal manera que sea exitosa y de utilidad para sus
objetivos; por ello nace la necesidad de dar a conocer una propuesta
que se ha aplicado y afinado a lo largo de los afios, con el propodsito
de explicar y describir los elementos y caracteristicas principales de
este proceso. Cabe aclarar que no se pretende dar una receta ni una
consigna de como se deben hacer las cosas sino que este texto es
una invitacion a los profesionales que buscan formarse como entrevis-
tadores, a una practica bien fundamentada tedricamente y al continuo
analisis reflexivo en su propio hacer.

¢QUE SE ENTIENDE POR “ENTREVISTAR”?

De inicio, puede cuestionarse la necesidad de aclarar qué se entiende por
“entrevistar”, considerando que es una palabra utilizada en todos los 4am-
bitos y que muchos tedricos, a lo largo de los afios, la han definido; pero
de acuerdo con la recomendacion de Madrid Soriano (2005), antes de
internarse en alguna discusion de cualquier indole es necesario clarificar
el significado que cada uno da a los términos utilizados.

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA / 15



Perpifia (2012) establece que entrevistar es “una conversacién con
un propésito” (p.26), y hace énfasis en la interaccién comunicacional;
resalta el elemento bidireccional asimétrico de este tipo de encuen-
tro, en donde cada uno de los participantes tiene un rol diferente
(entrevistador-entrevistado). Se trata de una relacién interpersonal
planificada, estructurada.

Por su parte, Nahoum (1961) plantea la dificultad de establecer una
definicidn que trate de manera general la entrevista, pues, aunque cier-
tamente se trata de “‘una situacion’ de conversacion (de dos o varias
personas) en la cual, si difieren los objetivos, son idénticos los medios:
intercambio de opiniones, de hechos, de actitudes, etcétera” (p.s). Sin
embargo, no es posible “describir un método de entrevista valido para
todas estas situaciones” (p.06).

Sumado a esto, si se considera el concepto de entrevista de Grados
(en Llanos, 2005), en donde establece que entrevista “es una forma
estructurada de comunicacion, por lo general entre dos personas (en-
trevistador y entrevistado), debidamente planeada, con un objetivo
determinado y con la finalidad de obtener informacién relevante para
tomar decisiones benéficas para ambas partes” (p.53); puede plantearse
la dificultad de ver a la entrevista solo como una técnica de recogida
de informacioén, sin embargo, por su gran cantidad de necesidades y
objetivos, se le debe reconocer su adaptabilidad y riqueza proveniente
de todos los campos donde se ha venido aplicando (Perpifi4, 2012).

Conscientes de las diferentes definiciones de entrevistar; este ca-
pitulo tratard sobre los diferentes tipos de entrevista, sus distintas
aplicaciones y acerca de la manera en que el objetivo viene a dar un
significado o sentido distinto a cada una de ellas.

Asimismo, mas alla de la dificultad de englobar un solo concepto de
“entrevistar”, este se puede ir desarrollando a partir de las coinciden-
cias de los distintos autores, los cuales convergen en describirle como
un encuentro comunicacional entre dos 0 mas personas con un pro-
posito establecido, es decir, que entrevistar viene a ser la puesta en
marcha, por parte del profesional, de una plataforma de competencias
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de comunicacidn e interaccion para el alcance del objetivo previamente
fijado.

Segun Madrid Soriano (20059), se trata de “técnica y arte”; otros au-
tores hablan de que no permite la improvisacion, algunos mas invitan
a desarrollar la intuicién, espontaneidad y sensibilidad; en realidad, no
hay un consenso, y esto se debe a que por ser un fendémeno humano,
también es tnico; puede, incluso, compararse a una obra de arte, debido
a que precisa de mucho entrenamiento para su realizacién:

La pintura o la musica son artes, y pintores o pianistas pasan horas 'y
horas alo largo de su vida entrenandose, a través de ejercicios espe-
cificamente disefiados para ello, en la adquisicién de destrezas téc-
nicas que faciliten el que la idea del artista pueda fluir y concretarse
en la obra sin tropiezos, con —trabajadisima— espontaneidad|[...] La
obra de arte es una expresion tnica e irrepetible de la intencién del
artista que se ve facilitada por el dominio técnico en la medida que
éste, le permite sortear los obstaculos para tal expresion (Fernandez
& Rodriguez, 2000, p.17).

Lo mismo sucede con la entrevista, se refiere a una interaccion tnica,
un acto creativo que se desarrolla de manera mas eficaz como resulta-
do del dominio por parte del entrevistador de “técnicas adiestrables”,
segin Fernandez y Rodriguez (2000). Es por ello que se trata de un
proceso complejo, que, para ser competente en ese sentido, pone en
juego conocimientos, habilidades y actitudes del entrevistador, y que
resalta la importancia de fijar el aprendizaje y la practica de la entre-
vista en dos grandes planos (véase tabla 1.1).

Como se puede ver, la complejidad de la entrevista radica en su
aparente sencillez y flexibilidad, pareciera que se compone de algo
que todos tenemos: poder conversar y comunicar. Pero esa misma
apariencia de espontaneidad no refleja el que exige del entrevistador
horas de preparacidn y practica para esas habilidades aparentemente
“naturales”.

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA 17



* “Saber qué preguntar, cémo lo he de preguntar y cudndo
preguntarlo” (Perpifa, 2012, p.86).

i » Conocer qué tipo de intervencién o estrategia a seguir
para el alcance del objetivo, y en qué momento o fase de la
entrevista aplicarlo.

1. Teérico y técnico

¢ Capacidad de observacidn, hipdtesis, andlisis y sintesis.

i ® Sociales: calidez, apertura, modales, introversién /
extroversién, espontaneidad.

e Comunicacionales (manejo de lenguaje verbal y no verbal).

i e Actitudinales. Lo que Martinez Otero (2003) llamaria como
2. Interaccional / “envoltura de regalo” a las conductas comunicativas: respeto,
comportamental atencion, escucha activa, aceptacién, empatia, genuinidad /
autenticidad, congruencia y flexibilidad. Mas adelante, en

i este mismo capitulo, se hablara acerca de ellas.

* Manejo de sentimientos intra e interpersonales.

* Autoconocimiento y autocomprension.

Y se plantea que “naturales”, porque los componentes actitudinales
muestran la disposicidon que el entrevistador tiene para el otro; la ins-
trumentalizaciéon de su personalidad para relacionarse. De acuerdo
con lo planteado por Rogers (20006), es a través de la relacion inter-
personal y la creaciéon de un ambiente propicio, en que existen las
actitudes de congruencia o autenticidad, aceptacién incondicional y
comprension empatica por parte del entrevistador, donde se propicia
el crecimiento y el desarrollo del potencial de los participantes; el mo-
mento en que dos marcos de referencia distintos entran en contacto vy,
por lo tanto, pueden salir trasformados. Con esto, Rogers se refiere a
que, si en realidad se da un encuentro genuino, se abre la posibilidad
y el riesgo de enriquecerse con la informacién que da el otro; con
ello no se refiere a la cantidad sino a la calidad de la experiencia, como
lo establece May (2000).

A continuacion, se explican las actitudes para la generacion de un
espacio propicio para el encuentro, inicialmente propuestas por Rogers
y enriquecidas por otros autores.
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Empatia

En particular, se define como actitud porque puede —y tal vez debe-
ria— no solo formar parte de la conducta del entrevistador al momento
de la entrevista sino también de su personalidad y su manera de inte-
rrelacionarse. Pero también es una habilidad en el sentido de que es
desarrollable, se puede entrenar y potenciar mediante el aprendizaje
(Perpifa, 2012).

Para Rogers (2007) consiste “en percibir correctamente el marco de
referencia interno del otro con los significados y componentes emocio-
nales que contiene, como si uno fuera la otra persona, pero sin perder
nunca esa condicién de como si” (p.45). La clave estd en ese “como si”,
una diferenciacion que permite la comprensiéon del mundo del otro,
pero sin caer en la identificacidon; el entrevistador busca mantener toda
la objetividad que le puede permitir su propia subjetividad.

La empatia es una condicion que debe prevalecer durante todo el
encuentro, la cual se puede entender como una habilidad que impulsa
la escucha activa y la comprensién profunda de los significados y la ex-
periencia del otro, bajo un esquema donde el entrevistador se interna
en el mundo privado del entrevistado, y resuena con ¢él, dado que
“no es posible que una persona sienta algo sin que la otra también lo
sienta en alguna medida” (May, 2000, p.122).

Se debe diferenciar de la simpatia, la cual es una inclinacién afectiva
hacia la persona, simplemente porque agrada su forma de ser, lo cual
puede implicar un sesgo o compromiso hacia el otro, a diferencia de la
empatia, a partir de la cual la relacion conlleva objetividad y compren-
sion de la conducta del entrevistado, mas no necesariamente aproba-
cion. Incluso, en ocasiones, precisamente por la empatia, la relaciéon
puede volverse desafiante, porque se puede cuestionar y confrontar,
impulsando la autorreflexion y la autoexploracion.

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA 19



Aceptacion incondicional

“Es un calido respeto hacia el individuo como persona de mérito propio
e incondicional, es decir como individuo valioso independientemente
de su condiciéon, conducta o sentimientos” (Rogers, 2000, p.41). Todo
esto es por el simple hecho de ser persona, no esperar que sea o res-
ponda de cierta manera sino estar dispuesto a comprender como, desde
su propia visién, percibe su mundo.

“Esto significa también el respeto y agrado que siento hacia él como
persona distinta, ese deseo de que posea sus propios sentimientos, la
aceptacion y respeto por todas sus actitudes al margen del caracter
positivo o negativo que puedan tener” (Rogers, 2000, p.41). La acepta-
cién incondicional se pone de manifiesto en la entrevista por medio
de la atencidon y la recepcion calida que se le presta al entrevistado; en
ella, el entrevistador no expresa juicios de valor acerca de lo que esta
“bien” 0 “mal”, ni mucho menos aprovecha el espacio para adoctrinar.
El entrevistador también expresa su aceptacién y su respeto, evitando
aconsejar o erigirse como un sabio que tiene las respuestas correctas
para la vida del entrevistado, dejandole la libertad y la responsabilidad
de encontrar y elegir, por si mismo, las mejores respuestas.

Congruencia

Es importante resaltar que todo lo anterior conlleva el riesgo de que,
por tratar de alcanzar su objetivo, o sintonizar con su entrevistado, el
entrevistador pueda tratar de pretender ser lo que no es; por ello se
debe enfatizar que la entrevista se trata de “una relacion interpersonal
real entre dos individuos, es un vinculo que no se puede falsear sin que
los participantes detecten la simulacion” (Roji, 2003, p.167). Entonces,
aparece la congruencia del entrevistador como un factor crucial para
establecer la confianza, ya que la aceptacion y la empatia solo son
efectivas cuando se perciben de forma genuina.
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Ser congruente significa “que lo que somos es lo que debemos ser 'y
de lo que debemos ser es lo que somos” (Martinez Otero, 2003, pP.194).
Es fundamental estar atentos a la vivencia interna y posibilitar la opor-
tunidad de abrirla y comunicarla en su experiencia, de lo que esta
sintiendo y pensando, “solo mostrandome tal cual soy, puedo lograr
que la otra persona busque exitosamente su propia autenticidad” (Ro-
gers, 2000, p.41). Esto no significa que el entrevistado deba externar
todo lo que sienta o piensa al entrevistador, pero si es una invitacion a
hacerse responsable de la complejidad de su experiencia y elegir si es
pertinente expresarla, porque servira para el objetivo de la entrevista.

Lo anterior posibilita un vinculo genuino, auténtico y honesto en
donde exista aceptacion, calidez y respeto hacia la persona, porque el
entrevistador percibe, comprende y responde a sus circunstancias y
experiencias totales. También sirve de modelaje porque, en la medida
en que el entrevistado percibe esa autenticidad y apertura a la expe-
riencia por parte del entrevistador, podra permitirselo a si mismo.

PROPOSITO Y PROCESO DE LA ENTREVISTA

Tal como lo hemos visto, la entrevista no es algo casual ni improvisado
sino que presupone que haya un objetivo para que el encuentro se lleve
a cabo. Es decir, hay un establecimiento previo de una cita con una fi-
nalidad establecida. Dependiendo de quién estableci6 la demanda del
encuentro, también se ira perfilando el objetivo y el tipo de relacion.

De la claridad de dicho objetivo dependera la eficacia y el alcance
de las metas fijadas, al establecer la implementacion de técnicasy / o
habilidades del entrevistador y tomar en cuenta las diferentes fases de
la entrevista que a continuacién se presentan.

Fases de la entrevista
De acuerdo con Perpifia, “una buena entrevista comienza mucho an-

tes de que la persona que vamos a entrevistar esté frente a nosotros
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y termina mucho después de que se haya marchado de la sala” (2012,
p-53). Como se mencion6 con anterioridad, el arte de entrevistar, por
su naturaleza humana, es Gnico, sin embargo, también conlleva en si
un proceso y caracteristicas comunes, asi como una estructura, y es
responsabilidad del entrevistador guiar, sutilmente, la entrevista a tra-
vés de cada fase.

Cabe decir que cada fase cumple con una funcién especifica al invo-
lucrar diferentes estrategias y acciones, las cuales, llevadas a cabo de
forma adecuada, son un buen predictor para el alcance del objetivo de la
entrevista. Para efectos practicos en este espacio, se dividira la entre-
vista en tres fases principales: inicial, desarrollo y final. A continuacion,
se explican cada una de ellas, asi como sus partes.

Fase inicial

A) Preparacion. Tal como se establecid, lo primero es determinar el
objetivo de la entrevista, disponiendo lo necesario para llevarla a cabo
de forma fluida y sin interrupciones. Se debe acondicionar y revisar el
lugar, que esté libre de ruidos y distracciones, comodo y con adecuada
ventilacion (Llanos, 2005). El acomodo y la distribucién del espacio
fisico y / o los lugares se realiza de acuerdo con el propdsito (el
tipo de relacidon y la comunicacidén que se quiere acentuar), es decir,
trae consigo componentes implicitos y significados particulares sobre
los roles, el estatus, valores o filosofia de la organizacién, etcétera.
Por ejemplo, el acomodo de los muebles o un escritorio trasmite cierto
mensaje de estatus o autoridad, asi como la cercania o lejania en
la relacién que se quiere establecer con el entrevistado, por medio de la
proxemia.

Se retne el material, la documentacién y la informaciéon necesa-
ria sobre el entrevistado, de acuerdo con el tipo de entrevista (por
ejemplo, cuestionarios, notas de anteriores sesiones, curriculum vitae,
calificaciones, etcétera). Es recomendable anticipar los temas a tratar
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y el tiempo estimado a cada uno de ellos, verificando el objetivo y el
estilo de entrevista para ello.

B) Recepcidn o saludo. De acuerdo con Madrid Soriano (2005), “es el
primer contacto que se establece entre el entrevistador y el entrevista-
do” (p.329). Tiene gran importancia porque “contribuye a desvanecer
prejuicios, sirve para mostrar interés por la otra persona y facilita,
ya desde el principio, la creacién de un clima de confianza mutua”
(p.330). El apreton de manos, la sonrisa, un ademan amable invitando
atomar asiento y unas simples preguntas acerca del clima, la facilidad
o dificultad de encontrar el domicilio de la entrevista, pueden ayudar
de gran manera a solventar la ansiedad del primer encuentro, el ner-
viosismo de lo que pueda suceder y dar a conocer el tono general con
que se llevara la entrevista. “Una entrevista debe comenzar siempre
con algiin comentario que busque relajar la tensidon que el entrevista-
do pueda sentir” (Llanos, 2009, p.62). Se conoce muchas veces como
“romper el hielo”.

Antes de iniciar la entrevista, es recomendable apagar el teléfono
celular y externar la invitacién a la persona a que haga lo propio para
evitar cualquier interrupcién indeseada que pueda cortar el ritmo de
la entrevista o romper alguna parte relevante del discurso del entrevistado.

En el caso de un adulto, es pertinente, de inicio, dirigirse hacia él
en la forma respetuosa de “usted”, dejando que este mismo sea quien
otorgue la invitacion expresa de tutearle, o conforme avanza la fase
inicial, también el entrevistador, si asi lo desea, puede preguntarle si
le seria permitido hacerlo.

Durante esta parte, el entrevistador llevara a cabo la observacion
cuidadosa de la apariencia personal, el estado de animo, el discurso,
lavoz, los movimientos, posturas corporales, contacto visual, etcétera,
que puedan proporcionar informacién general sobre la persona, siem-
pre cuidando evitar hacer juicios que puedan predisponer o ser una
barrera comunicacional.
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Hay que recordar que la observacion de todo lo anterior debe ayudar
a obtener datos relevantes para el alcance del objetivo, no para entor-
pecerlo. Ademas, es importante resaltar que el entrevistador también
sera proclive de observacion y evaluacion por parte del entrevistado,
entonces, en todo momento debera cuidar que su presentacién perso-
nal, modales, lenguaje, etcétera, realmente comuniquen lo que desea
trasmitir.

Cabe mencionar que para efectos de organizaciéon del contenido
del capitulo y por propdsitos educativos, en este apartado se separa
la recepcidn y saludo del rapport, pero es importante especificar que
desde el primer encuentro entre entrevistado y entrevistador se va
construyendo, el cual viene a continuacion.

C) Establecimiento de rapport. El éxito de la entrevista también
depende de que el entrevistado perciba al entrevistador como digno de
confianza, porque al inicio de una interaccion de este tipo, puede cues-
tionarse: “‘podra esta persona que tengo enfrente recibir mi discurso
de tal manera que me comprenda y no me juzgue?”.

La generacién de este clima, también conocido como rapport, es
responsabilidad directa del entrevistador y se refiere a ese ambiente
de calidez, amabilidad, comprension y entendimiento mutuo, porque
no es solo que el entrevistador se perciba a si mismo como integro y
empatico sino, como Rogers (2007) establece, también es indispensable
que el otro se pueda dar cuenta de ello. Es por esto que es fundamental
lograr una atmédsfera “de seguridad y objetividad” (Nahoum, 1961) en
donde la persona se sienta comoday se le trasmita que la confidencia-
lidad, el respeto y la aceptaciéon prevaleceran en el encuentro.

Lo anterior ayudara, afirma Madrid Soriano (2005), a que “se eli-
minen recelos o un nivel de ansiedad que bloquee la comunicacién”
(p-330) y a que se impulse la colaboracion.

Cabe aclarar que el rapport no puede ni debe ser una pose ni una
técnica sino que depende, también, del desarrollo de las competencias
de interaccidn y de actitudes que favorecen en encuentro.
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D) Encuadre de la entrevista. Una presuncion errénea que puede co-
meter el entrevistador es asumir que su entrevistado sabe lo que va
a realizarse en ese espacio o que tendria que descubrirlo durante el
trascurso del encuentro. Por el contrario, en la busqueda de garantizar
la cooperaciéon durante la entrevista, es indispensable encuadrar el
encuentro.

Encuadrar el encuentro se refiere a “presentar al entrevistado las
lineas generales dentro de las cuales se va a desarrollar la entrevis-
ta: tema, objetivos, estrategias, tiempo disponible, etcétera” (Madrid
Soriano, 2005, p.331). A veces, si el entrevistador fue quien solicité la
entrevista, una simple pregunta como: “¢sabe el motivo por el que lo
hemos citado?”, ayuda a conocer los supuestos del entrevistado y a
empezar a delimitar lo que se estd buscando de la reunion.

Es el momento de explicar los roles y el “quién hace qué”, pues cuan-
ta mayor claridad e informacion tenga una persona de los por qué, para
qué y el cdmo, mayor motivacion tendra para colaborar. También, en
esta parte, se hace del conocimiento del entrevistado el tiempo fijado
para la entrevista, el cual estad determinado por el objetivo y tipo de la
misma. De acuerdo con Roji (2003), encuadrar contribuye a disminuir
la ansiedad del entrevistado, “ya que se le proporcionan una serie de
puntos de referencia respecto de los cuales puede estructurar tanto
sus percepciones como sus expectativas” (p.94).

Siguiendo a Roji (2003), los efectos positivos que el encuadre aporta
a la entrevista son:

1. Favorecer el clima de franca colaboracion que es preciso lograr
durante la primera etapa de entrevista.

2. Disminuir la ansiedad del entrevistado, al ayudarle a estructu-
rar tanto sus percepciones como sus expectativas, lo que a su vez
puede generar un considerable incremento de su motivacion.

3. Ofrecer al entrevistador la oportunidad de hacerse una idea de
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cOmo sus primeras expresiones y actitudes afectan al entrevistado,
ya sea inhibiéndole, tranquilizandole, etcétera.

4. Dar al entrevistador la oportunidad de establecer primeras hi-
potesis sobre su entrevistado y la relacion que empiezan, si fuera
el caso de que se inicia un proceso de varias entrevistas.

El encuadre es de suma importancia porque hace explicita la natura-
leza de la reunion y establece los limites concretos; también ayuda a
dejar manifiesto el compromiso profesional por parte del entrevistador
acerca de su disposicion, conocimiento y el tiempo de duracién de la
entrevista (o nimero de encuentros, incluso).

Fase dos, desarrollo

Una vez logrado el ambiente favorable para el intercambio, se puede
avanzar hacia el “cuerpo” o la parte central, que es la que abarca el
mayor tiempo de la entrevista; para ello, es crucial hacer la transi-
cidn, tratando de que sea lo mas imperceptible posible. Se lleva a cabo
a través de preguntas abiertas y cerradas para explorar e indagar el
tema de acuerdo con los objetivos que se persiguen y del tipo de entre-
vista. “Esta diversidad de objetivos marca profundamente la dinidmica
y las estrategias que pueden utilizarse en esta fase” (Madrid Soriano,
2005, P.333).

Es en esta parte en donde se profundiza la informacién al revisar
los qué, cuando, como, donde, etcétera, al realizar “el tipo de pre-
guntas que le permiten tirar de la lengua [...] y por otra, formular
preguntas que le permitan alcanzar el quid de la cuestion” (Roji, 2003,
p-95). Debido a lo anterior, se exige del entrevistador el dominio de
las técnicas, estrategias y una amplia variedad de comportamientos o
actitudes que le permitan responder, de forma flexible, a los diferen-
tes escenarios que involucra cada entrevista. Por ello, Madrid Soriano
(2005%) afirma que esta etapa es “la que registra mayores diferencias
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en su realizacién concreta, de modo que es dificil indicar unas orien-
taciones que sean validas en todos los casos” (p.333).

Es importante calibrar, en todo momento, si la interacciéon que se
esta teniendo abona al proposito, y revisar que se esté contando con
la direccién de la entrevista, cuidando que el entrevistado no caiga en
el parloteo superficial o circunloquios, con la basqueda (consciente o
inconsciente) de evadir temas o impedir profundizacién de la infor-
macion. Entre mayor y mejor sea la informacién que se obtenga, mas
alta sera la probabilidad del alcance del objetivo. Sin perder de vista
la importancia de la relacién establecida.

Cima. Se puede considerar el proceso de toda la entrevista como
una “curva” cuyo pinaculo o cumbre es la parte donde se puntia mas
informacion del tipo cualitativo y en donde los periodos de discurso
o intervenciones son mayores por parte del entrevistado que del en-
trevistador, pero exige, por si misma, de la pericia y sensibilidad de
este ultimo para enfocar la atencién de los involucrados a los temas
fundamentales para el logro del propoésito.

Fase tres, final

Cierre. Durante el encuadre, se explicé el tiempo que tomaria la entre-
vista, y unos diez o quince minutos antes de que se cumpla, “es necesa-
rio hacer una suave indicacion avisando al entrevistado que se acerca
el final de la misma, a fin de que se vaya preparando psicolégicamente
para su terminacion” (Madrid Soriano, 2005, p.334). Para esto, tam-
bién se hace uso de las sintesis y resimenes con varios propositos:
verificar y organizar la informacion recibida y abrir el espacio para
agregar o corregir cualquier dato que se requiera (por parte de todos
los involucrados en la entrevista).

Por lo anterior, se recomienda hacerlo de manera gradual, evitando
los cortes bruscos, frases como, por ejemplo: “ya estamos por terminar,
pero antes me gustaria que me explicara...”, o bien, “antes de concluir
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me gustaria saber ...”. Asimismo, se puede abrir el espacio para alguna
duda o pregunta por parte del entrevistado, incluso para algo que se
desee agregar.

Sin embargo, hay que ser muy cautelosos ante la inclusion de nue-
vos temas, debido a que algunos entrevistados guardan informacién
relevante o significativa hasta que ven que el final de la entrevista se
acerca. Esto puede originarse por varios motivos, algunas veces porque
lo que desean contar es muy amenazante o penoso para ellos; en otras
ocasiones, por su deseo (consciente o inconsciente) de prolongar la
entrevista, incluso interviene su miedo a la separacion, en este caso, “se
debe expresar ‘el acuse de recibo’ del mensaje” (Madrid Soriano, 2005,
P-335), ¥ si estan programadas mas sesiones, acordar hablarlo extensa-
mente en el siguiente encuentro, expresando con ello la necesidad de
revisar y atender el material de forma adecuada.

El cierre también es el momento oportuno para los acuerdos, com-
promisos, tareas pendientes y los comentarios de retroalimentacion
hacia el entrevistado, recordando que si este es adecuado “puede
compensar ciertos errores cometidos en el trascurso de la entrevista;
mientras que un cierre desafortunado puede hacer estériles algunos
logros alcanzados durante el proceso” (Madrid Soriano, 2005, p.334).
También es el espacio adecuado para pautar posibles encuentros pos-
teriores y abrir el espacio para aclarar dudas o comentarios por parte
del entrevistado.

Es de suma importancia que se realice el cierre de forma clara y
natural, pues trasmite los limites reales que existen en toda relaciéon
interpersonal (Madrid Soriano, 2005). Se debe hacer de forma cortés
y afectuosa, pero con firmeza, sin temor de estar interrumpiendo al
entrevistado, pues si el avance por las fases fue exitoso y el cierre pre-
viamente anticipado y paulatino, no queda méas que dar por concluido
el encuentro.

Por dltimo, viene el momento final, la despedida, misma que es nece-
sario “se desarrolle de forma breve y respetuosa, pero también calida,
de manera tal que haya un lugar para el reconocimiento del esfuerzo
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realizado y la manifestacion de sentimientos de gratitud y afecto” (Roji,
2003, P.104).

Evaluacién y analisis

Al término de la entrevista, deben tomarse unos minutos para hacer las
anotaciones y observaciones significativas que emanen de la sesion; en
este momento pueden ser de utilidad las grabaciones o trascripciones
realizadas. Es la oportunidad para revisar si se alcanzo6 el objetivo o, por
el contrario, dar cuenta de si acaso hizo falta algo, e ir planeando —si
es que hubiera la oportunidad de mas entrevistas— los objetivos, las
estrategias y las preguntas necesarias en los posteriores encuentros.

En esta esta etapa es donde se desglosa cada elemento de la co-
municacion: explicito e implicito, verbal y no verbal —por ejemplo,
las variables paralingiiisticas—, para con ello llegar a conclusiones e
interpretaciones situadas en su contexto, y asi se encaminen las deci-
siones o acciones asertivas de acuerdo con el proposito original de la
entrevista. Por ejemplo, en una entrevista de seleccion, la contratacion
de cierto candidato, o en una entrevista educativa, la decision de si el
alumno permanece o contintia en esa escuela, etcétera.

También es la oportunidad para que el entrevistador reflexione y
elabore, cuidadosamente, su propia experiencia, asi como su forma de
llevar a cabo el encuentro, porque es “la mejor fuente de aprendizaje
para mejorar el estilo personal” (Madrid Soriano, 2005, p.340).

TIPOS DE ENTREVISTAS

De acuerdo con Keats (2009), el contexto de la entrevista también de-
terminara la naturaleza del contenido y el estilo que se debera usar, es
por ello que puede existir una variedad de formas de clasificacion, por
ejemplo, por estructura, por el estilo del entrevistador y sus diferentes
areas o por escenario de aplicacidon. A continuacién se explicaran cada
una de estas.
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Por estructura

A) Libre o no estructurada. En este tipo, el entrevistador puede plan-
tear una pregunta abierta y general o darle la libertad al entrevistado
de elegir el tema a desarrollar. Aqui, este cuenta con la posibilidad de
amoldar las preguntas de acuerdo con lo que requiera la interaccién
con la persona, incluso dejando que se exprese segun lo que desee, lo
cual lleva a “una investigacion mas amplia y profunda del entrevistado.
Al permitirle expresarse libremente, se logra que el individuo configure
el campo de la entrevista de acuerdo con sus propias caracteristicas”
(Esquivel, Heredia & Gémez-Maqueo, 2007, p.6).

No se utiliza un instrumento establecido de preguntas, “carece de
un esquema prefijado que le marque la dinamica de la entrevista. Por
eso tiene una gran libertad para abordar los aspectos que le parezcan
convenientes en el ‘aqui y ahora’ de la entrevista” (Madrid Soriano,
2005, P.316).

B) Dirigida o estructurada. También conocida como planificada, se
realiza con base en un formato establecido de preguntas concretas
y dirigidas a un objetivo particular. Las preguntas y su orden estan
determinados por un esquema prefijado, de tal manera que no pueden
modificarse, y deben abarcar todos los campos establecidos. “El en-
trevistador actiia de acuerdo a una seleccién de preguntas o un elenco
cerrado de preguntas que debe formular y, ademas, solo aquellas res-
puestas que ya estan previstas en el formulario, para que su evaluaciéon
y cuantificaciéon sea mas facil” (Madrid Soriano, 2005, p.316).

Esta sistematizacion permite que la informacién pueda ser estan-
darizada, cuantificada y utilizada para profundizar en un diagndstico
0 una investigacion, “lo que puede ser de gran valor cuando se trata
de estudiar a grandes grupos” (Esquivel et al, 2007, p.6). Este tipo de
entrevista nace como resultado de buscar la confiabilidad y la validez
de la informacién recabada, sin embargo, se debe cuidar que el tono
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no caiga en modalidad de interrogatorio en el que se pierda la relacion
o el rapport establecido.

C) Embudo o mixta. Este tipo de entrevista combina los dos estilos
anteriores: la estructurada y la no estructurada; se puede iniciar con
preguntas libres y después se realizan las preguntas hacia aspectos
concretos de acuerdo con su objetivo. “El entrevistador tiene un guion
tematico con el que intenta asegurar un minimo de informacion, pero él,
a su vez, puede introducir otras cuestiones si sobre la marcha le parecen
convenientes” (Madrid Soriano, 2005, p.316).

Esta entrevista estd formada por temas especificos o concretos a
revisarse, pero indaga sobre diferentes areas con cierta flexibilidad,
proporcionando la posibilidad de cambiar el orden o evitando hacer
el mismo tipo de preguntas a todos los entrevistados.

Tipo de preguntas

En las diferentes estructuras existen cierto tipo de preguntas a utilizar
de diversas maneras, de acuerdo con el fin o el propoésito de la informa-
cién que se requiera, segin el momento o fase de la entrevista y depen-
diendo de la situacién que se presente. Segin Keats (2009), el tipo de
preguntas que se pueden utilizar en una entrevista son las siguientes,
las cuales pueden emplearse con diferentes combinaciones entre si:

A) Preguntas abiertas. En este tipo de cuestionamientos se ofrece la
plena libertad de respuesta al entrevistado, ya que no presenta alter-
nativas ni sugiere alguna contestacién con lo que se impulsa la explo-
racion. Pueden ser muy generales, se motiva a la persona para hablar
libremente; después, se puede pasar a preguntas mas especificas de-
pendiendo de las respuestas proporcionadas. “Una pregunta abierta
es una invitacion a desarrollar un tema, y se caracteriza [...] por
solicitar una respuesta que no puede reducirse facilmente a un si o
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un no, o ala aportacion de un dato concreto” (Fernandez & Rodriguez,
2002, p.42).

Es posible iniciar con las preguntas ¢qué...? y écdmo...? Con el fin
de desarrollar un tema, sin embargo, son contraindicadas cuando la
persona entrevistada presenta resistencia o ansiedad para expresarse,
0 que, por el contrario, sea muy verborreica.

B) Preguntas cerradas. Comtinmente, estas preguntas son utilizadas
en las primeras entrevistas; solicitan una respuesta concreta como
puede ser un nombre, un nimero, un si 0 un no, una oraciéon breve,
etcétera. Se utilizan para precisar la informacion, evitar que se diva-
gue y que la respuesta pueda ser ambigua o difusa: “Incrementan la
precision en la informacion que se recolecta, limita las posibilidades
de evolucidén de la conversacion” (Ferndndez & Rodriguez, 2002, pp.
43-44). El riesgo de abusar de este tipo de preguntas es que se puede
excluir algiin material relevante de la entrevista.

C) Preguntas de opcién miiltiple. Aqui, se proporciona al entrevistado
un conjunto de respuestas posibles en donde se elige la alternativa mas
apropiada. O bien, se puede presentar una escala numérica, de orde-
namiento, posiciones, importancia, etcétera, que va de lo mas positivo
a lo mas negativo.

Una de las limitaciones en este tipo de preguntas es limitar las alter-
nativas de respuestas, por lo que se sugiere ofrecer una opcion extra en
donde se pueda mencionar lo que no aparezca en la lista presentada.

Por estilo de entrevistador

A) Directivo. En este estilo, la actitud del entrevistador “es la de un
experto que emprende una investigacion sistematica y utiliza para ello
una técnica cuyas reglas y dificultades debe conocer” (Nahoum, 1961,
p-65). Aqui, el entrevistador lleva un papel muy activo, dirige gran parte
de la conversacion, realizando preguntas especificas al entrevistado;
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es muy util cuando se tiene limitacion del tiempo y se sabe, especifi-
camente, el objetivo que se desea alcanzar. “Es una situacién manejada
por el técnico, la que le permite actitudes variadas y eclécticas; pero
plantea también problemas” (Nahoum, 1961, p.65); como por ejemplo,
que la persona no se sienta entendida, o que se le genere resistencia
porque se esta sintiendo limitada en su expresion o dentro de un inte-
rrogatorio, mas que en una interaccion persona a persona.

B) No directivo. En este estilo se permite al entrevistado “expresarse
libre y completamente en el marco de su experiencia y personalidad”
(Nahoum, 1961, p.39). Basada en la teoria de Rogers (1981), busca, prin-
cipalmente, generar un ambiente calido, de comprensién y respeto
absoluto a la individualidad de la persona.

Lainiciativa sobre qué temas revisar pertenece al entrevistado, a su
marco de referencia; asi, sus intervenciones son mas amplias o largas
que la del entrevistador.

La hipoétesis es que adquirir una responsabilidad conduce a adquirir
una conciencia, la que permite la busqueda activa de una solucién.
Esto es posible porque el sujeto, aceptado como persona madura'y
responsable, transforma consecuentemente, sus actitudes y resuelve
sus conflictos (Nahoum, 1961, p.57).

Es importante no confundir este estilo con pasividad o indiferencia, al
contrario, el entrevistador debe estar presente en la entrevista y con
ello no se refiere a lo evidente, que esta ahi de forma fisica y que esta
generando preguntas, sino que hace notar su presencia ante el entre-
vistado por su respeto, grado de atencién, capacidad de responder y
retroalimentar, no solo lo que en el &mbito verbal se est4 expresando
sino también en lo que el material implicito y el lenguaje corporal del
otro refieren. Logra con ello la integraciéon de todos los datos para
facilitar la autocomprension (Egan, 1993).
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Por escenarios o areas de aplicacién de la entrevista

De acuerdo con Nahoum (1961), la naturaleza de la entrevista cambia
debido al uso para la que esta destinada, pero puede resumirse en tres
utilidades: “recoger hechos, informar y motivar o influir” (p.8). En cada
entrevista predomina una de las utilidades mencionadas sin excluir las
otras dos, es decir, cada una se va a utilizar “para averiguar algo acerca
de un sujeto, para ensefiarle algo, o bien, para influir en sus sentimien-
tos o comportamientos” (p.8); facilitando con esto tltimo, como ya se
dijo, que la persona encuentre por si misma sus propias respuestas.

Sin embargo, no es posible describir un procedimiento apropiado
para todas estas situaciones debido a que “objetivos perseguidos, am-
bitos materiales y sociales, y situaciones psicoldgicas, son todos aspec-
tos diferentes” (Nahoum, 1961, p.6); por ello, cada escenario o area de
aplicacion de la entrevista cuenta con sus propias particularidades
de acuerdo con el propdsito de la entrevista, mismas que se exponen
a continuacion.

Entrevista clinica en las profesiones de ayuda

Se aplica en las intervenciones de aquellas personas que se dedi-
can a lo que Madrid Soriano (2005) llamaria “relaciones de ayuda”.
Psicoterapeutas o profesionales de la consejeria la pueden utilizar de
forma previa para evaluar y, después, para modificar o cambiar
comportamientos segin un diagndstico o motivo de consulta establecido.
También puede proporcionar un conocimiento profundo acerca de la
personalidad, el temperamento y estilo de vida del entrevistado.

Esta entrevista puede llevarse a cabo de forma individual, por pa-
reja o familiar, y, como ya se ha dicho, se pueden abordar un gran
abanico de situaciones con la finalidad de comprender. Aunque “la
‘comprension’ buscada quizas sea a diferentes niveles: de diagndstico,
investigacion, para un tratamiento psicoterapéutico y algunos otros”
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(Esquivel et al, 2007, p.6). Por lo que puede ser més ttil la entrevista
de tipo semiestructurada o con preguntas mas abiertas.

Es por lo anterior que lo que més se debe resaltar, a las personas que
asisten para recibir alguna informacién o porque estin en la bisqueda
de ayuda, es que la naturaleza de esta reunion es la de “dos personas
que van a mantener una relaciéon muy especial, inica: mas profesional
cercana y estrecha que ninguna, y al mismo tiempo mas distante... y
rodeada de limites que ninguna otra, también” (Cencillo, en Madrid
Soriano, 2005, p.228).

Cabe decir que se generan expectativas en relaciéon con la situacion
a tratar, las cuales intervienen en las actitudes y comportamientos de
los entrevistados en una interaccidon que se percibe como asimétrica.
Es esta relacion sale a relucir, mayormente, la filosofia personal o el
modelo terapéutico que tiene el entrevistador (por mencionar los tres
principales: conductual-cognitivo, psicodinamico y el humanista-exis-
tencial), segtn el tipo de abordaje que se realice. Sin embargo, se tiene
en comun dos facetas basicas:

a. Una faceta interpersonal, en la que dos o més individuos entran
en una relacién y se comunican y

b. Otra faceta en la que se produce un acto de tipo técnico, es decir, en la
que el profesional procede a aplicar sus conocimientos cientificos con
el fin de llegar a un diagndstico o a restituir o prevenir —aunque sea
parcialmente— la salud del paciente... (Borrell i Carri6, en Madrid,
2005, p.312).

Entrevista organizacional

Es ampliamente reconocido que la mayor riqueza que puede tener
una organizacion es su personal, al ser, este, clave en el alcance de sus
objetivos y metas planteadas; por ello la tendencia a llamarle “capital
o recurso humano”. Visto desde esta perspectiva, se puede entender
que la toma de decisiones encaminadas a este recurso es una gran
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inversion y riesgo, la cual impacta, directamente, en la productividad,
la estabilidad y el ambiente laboral.

En la actualidad existen muchos mecanismos que buscan coadyuvar en
la toma de decisiones organizacionales (como pruebas psicométricas y /
o de habilidades, juegos de roles, examenes médicos y socioeconémicos,
etcétera). Sin embargo, las entrevistas siguen siendo un criterio deter-
minante en la Gltima decision, y quien entrevista “debe estar orientado
hacia dos aspectos fundamentales: la busqueda del mayor beneficio
tanto para la organizacidon-cliente como para el postulante. Su inter-
vencion debe estar encaminada a preservar la salud de las personas”
(Marrau, Archina, Liquez & Godoy, 2007, p.125).

La entrevista organizacional se lleva a cabo para elegir al mejor
candidato, en su ingreso, promocién o cambio de puesto dentro de una
organizacion; su objetivo es poder predecir el desempefio posterior y
su ajuste a la organizacion.

Sin embargo, este tipo de entrevistas adquieren una particularidad:
que estan sujetas

[...] a un requisito ineludible para ocupar un puesto de trabajo, es
decir, que el postulante asiste a la entrevista sabiendo que es una
condicion necesaria y a la cual se somete en forma involuntaria [...]
Sin embargo, esta condicidén no anula la validez de la técnica ya que
la configuracién situacional nos da cuenta de los aspectos subjeti-
vos y dindamicos del postulante, proporcionandonos informacién
indispensable (Marrau et al, 2007, p.126).

Asimismo, este tipo de entrevista es utilizada, también, para obtener
datos relevantes en cuanto a descripcidn y analisis de puestos, evalua-
ciones de desempefio, clima organizacional, salida de algiin miembro
del personal (desvinculaciones y / o finiquitos), etcétera.

Por ejemplo, las entrevistas de evaluacién de desempeifio tienen la
funcion de desarrollo, en la que se proporciona retroalimentacion al
entrevistado de sus fortalezas y debilidades, y sobre las maneras de
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mejorar, como su mismo nombre lo dice, su desempefio. “Diversos
criterios deben tomarse en cuenta para llevar a cabo una entrevista.
Si esta ha de ser eficiente, entonces uno de los objetivos es ahorrar
tiempo; pero si debe ser eficaz, entonces alcanzara su objetivo en la
medida en que obtenga informacién suficiente para tomar una deci-
sion” (Llanos, 2005 p.XIV).

Si bien la conduccién y tipo de preguntas, la mayoria de las veces,
estaran fijadas propiamente por la filosofia y valores de la organizacion,
se recomienda utilizar una entrevista semiestructurada que coincida
con algunas preguntas para todos los candidatos, en la busqueda de
garantizar una mayor objetividad y la obtencién de la misma informa-
cidn, esto

[...] no solo nos permitird hacer preguntas focalizadas donde sea
necesario clarificar o indagar, sino que también, le posibilitara al
entrevistado configurar adecuadamente su campo psicoldgico que
puede explayarse libremente sobre los aspectos que lo motivan, ajus-
tandose a la realidad personal, en general y a la realidad laboral, en
particular (Marrau et al, 2007, p.126).

Por otro lado, existen organizaciones que insisten en la importancia de
indagar absolutamente todo sobre el candidato, en especial acerca
del aspecto personal / familiar, su estabilidad, etcétera, debido a que
estas organizaciones estan convencidas de que esta estabilidad perso-
nal y / o emocional puede ser un buen predictor para un desempefio
laboral eficiente y exitoso. Pero también existen organizaciones que
rechazan esta postura, indicando, incluso, que puede ser de naturaleza
discriminatoria.

Estas organizaciones defienden el valor de la confidencialidad,
centrandose, basicamente, en las competencias laborales definidas
como: “caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos,
que contribuyen a un desempefio exitoso en puesto de trabajo” (Alles,
2000, p.45). Es decir, que este tipo de caracteristicas estan asociadas

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA 37



a un estandar superior en cuanto a eficacia y efectividad. Es por ello
que muchas organizaciones han adoptado este modelo en la busqueda
de optimizar recursos en cuanto a la capacitacion y la adaptacion a
un mundo globalizado que les exige respuestas productivas, asi como
“mantener un clima laboral propicio para las buenas relaciones labo-
rales, elevando los niveles de competitividad del individuo mediante
el incremento del conocimiento y la capacidad de aprendizaje de la
organizacion” (Zarazaa, 2013, p.69).

Cabe resaltar que el entrevistador se puede convertir en un puente
crucial entre la atraccion del mejor talento y el alcance de los objetivos
de la organizacion, lo cual conlleva la conciencia de la importancia
que tiene la relacion establecida en la entrevista, sentando la base de
la imagen de la organizacién trasmitida al candidato en su motivaciéon
hacia el puesto.

Para concluir este apartado, y en aspectos practicos, es importante
mencionar que este tipo de entrevista, en cuanto a estructura, se com-
pone de las fases previamente mencionadas en este capitulo, sin em-
bargo, cuenta en su cierre con caracteristicas peculiares que conviene
mencionar; por ejemplo, que es muy importante clarificar al en-
trevistado cudles serdn los pasos a seguir: ése le llamara para mas
entrevistas, pruebas psicométricas, etcétera?, éen cuanto tiempo?

También se puede abrir el espacio para dudas o preguntas por parte
del entrevistado en cuanto al proceso, puesto, la organizacién, etcéte-
ra. Asimismo, puede ser el momento propicio para proporcionar una
breve retroalimentacién de lo revisado; sobre esto, cabe aclarar que es
primordial no dar falsas expectativas o respuestas que no correspondan
a lo que en realidad va a suceder, por ejemplo, el acceso a un puesto.
Es por ello que todo lo anterior debe ser anticipado por medio de una
planificacién cuidadosa del proceso de seleccion.

Como se puede ver, la entrevista organizacional implica, en si mis-
ma, el desafio de adaptarse a un contexto en constante trasformacion
y el tratar de alinear las expectativas de la organizacion y el candidato.
Entonces, un buen entrevistador tendra siempre el cuidado de estar al
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tanto de la filosofia y los valores de la organizacién, de las estructuras
de poder, asi como de los lineamientos explicitos e implicitos, como
cuestiones éticas y de confidencialidad, por ejemplo, en el manejo
de expedientes, o bien de qué tanta informacién se puede brindar
al jefe inmediato o mandos superiores.

Entrevista educativa

Como su nombre lo indica, esta entrevista es la que se aplica a
maultiples situaciones y tematicas en un contexto educativo, de
orientacién, procesos de ensefianza-aprendizaje, conductuales o
de intervencion, etcétera.

Se lleva a cabo con alumnos, padres de familia, plantilla docente,
directivos, personal administrativo, etcétera. La mayoria de las veces
se aplica en busca de la interaccion con todos ellos para entender el
proceso de aprendizaje y desarrollo del alumno con el objetivo de
acordar estrategias para favorecerlo (Sanchez-Cano & Bonals, 2005).

Tiene extrema importancia quién solicita la entrevista, es decir,
quien formula la demanda en busca de soluciones ya sea “exponiendo
una situacién que le preocupa, manifestando una queja, solicitando in-
formacion, etcétera. Siempre espera una respuesta” (Sinchez-Cano &
Bonals, 2005, p.77). El paso conveniente, una vez establecido el rapport,
es otorgar la respuesta formal a lo que se ha solicitado, dentro de lo
permitido en el contexto de la escuela.

Por ejemplo, si el entrevistador solicité la entrevista, sera muy fre-
cuente que, por ser de naturaleza formativa, las personas citadas se
presenten con ciertas reservas o a la defensiva, lo que se recomienda
siempre clarificar el motivo por el que se concert6 el encuentro.

En el caso de una entrevista con padres de familia, es recomendable
comenzar resaltando los aspectos positivos de su hijo o la preocupa-
cién por la situacion, si es que fuera problematica, y el deseo de inter-
venir en favor de su solucién. Esto para enfatizar el papel del trabajo
colaborativo casa-escuela, pues al final todos estidn bajo la misma linea:

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA / 39



el bienestar y crecimiento del educando. Bajo este esquema, es crucial
que el entrevistador no se erija como “experto” sino como un asesor
en busqueda de aliados.

Otras veces, es el mismo alumno quien solicita la entrevista; aqui
entra el factor determinante de la edad o etapa de desarrollo en la que
se encuentra, lo cual se debe tomar en cuenta para el tipo de técnicas
y estrategias a implementar. Cabe mencionar que la participacion de
los educandos en las entrevistas, sobre todo en presencia de sus padres
y los involucrados en su proceso de ensefianza-aprendizaje, abre la
posibilidad de una mayor conciencia de su propia responsabilidad y
su papel en su proceso formativo.

Sin embargo, no es suficiente con las buenas intenciones o animar
a hacer algo sino que se debe concretar con acciones especificas. Para
este proposito, regularmente, cada institucién educativa cuenta con
sus propios formatos o documentos, los cuales deben complementar-
se al término de la entrevista, aunque siempre se debe ser cuidadoso
de qué se va a poner en el documento, en particular si es de alguna
situacién problemaética de un alumno. Se deben preservar “aquellas
informaciones que pueden ayudar a la escuela a comprender el proceso
evolutivo del alumno y darle asi una mejor atencién de aquellas que son
estrictamente confidenciales” (Sanchez-Cano & Bonals, 2005, p.84).

Es decir, que en la mayoria de los formatos se establece un pequefio
resumen de lo revisado durante la cita, asi como los acuerdos y com-
promisos emanados de ella: “yo me comprometo a...” 0 bien “yo estoy
dispuesto a hacer...”, con el proposito de “conseguir que cada uno se
responsabilizara de la parcela que le corresponde, de acuerdo con el
rol que juega o con las funciones que desempeifia” (Sanchez-Cano &
Bonals, 2005, p.84). También se solicita la firma que avale la constancia
de conformidad y mutuo consentimiento de lo plasmado en dicho do-
cumento. Este queda, por lo general, en el expediente correspondiente
como antecedente para otras entrevistas o decisiones futuras de ser
necesario.
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Cabe decir que se debe ser sensible y tomar en cuenta que las de-
cisiones tomadas, como resultado del encuentro, pueden afectar el
futuro del alumno y provocar efectos emotivos en los entrevistados y
su familia; por eso es importante que siempre se llegue a soluciones
viables donde el cambio sea provechoso para todas las partes.

Entrevista de investigacion

“Las entrevistas constituyen una parte esencial de la mayoria de
tipos de investigacion social. Prevalecen de forma especial en la
‘investigacién de una accidon’ o en la investigacién sobre ‘evalua-
cién de programas’ (Breakwell, 1996, p.87). También pueden ser de
corte cualitativo y son “una técnica invaluable para el conocimiento
de los hechos sociales, para el anilisis de los procesos de integracion
cultural y para el estudio de los sucesos presentes en la formacion de
identidades” (Tarrés, 2004, p.68). Después, se analizan e interpretan las
respuestas para, posteriormente, revelarlas o publicarlas. En este tipo
de entrevistas, se puede seleccionar, previamente, a los entrevistados de
acuerdo con ciertos criterios definidos en relacion con el propésito
o meta del investigador.

Ya en de la entrevista de investigacion, el entrevistador comienza
con preguntas especificas sobre temas particulares. La entrevista no
tiene un significado especial para el entrevistado, mas bien el signi-
ficado especial es para el objetivo del profesional, por lo que la guia
de pregunta se desarrolla de acuerdo con este y al disefo de la inves-
tigacion; asi, puede apoyarse en un sustento tedrico especifico. Las
preguntas pueden ser abiertas o cerradas, segtin la metodologia de la
investigacion. Por eso, cualquier disefno de investigacion debe:

1. Especificar qué quiere saber.

2.Decidir de quién necesita obtener informacion.
3.Elegir la forma en que la recogera.

4. Establecer la forma en que analizara los resultados.
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La evaluacioén de un programa es una variante de la investigacion de
accion. Es tipico que incluya el seguimiento y control de la forma en
que opera una organizacion o la forma en que se prestan los servicios,
haciendo una estimacién de la forma en que pueden mejorarse, intro-
duciendo cambios y calculando sus efectos (Breakwell, 1996, p.88).

Por otro lado, las entrevistas de investigacion se pueden aplicar en
areas de trabajo social para dar asistencia y consejo a las personas que
lo requieran.

La investigacién de una accidn es una etiqueta que engloba toda cla-
se de actividades. Conceptualmente, es un elemento de investigacion
pensado para iniciar algin cambio en la gente, las organizaciones o
los procedimientos que se estudian. En otras palabras, tiene un obje-
tivo que acostumbra a ser el de producir un desarrollo o una mejora.
Su objetivo no es, sencillamente, producir una descripcién de lo que
ya existe; esta enfocado a cambiarlo (Breakwell, 1996, pp. 87-88).

La diferencia de la entrevista de ayuda radica en que esta enfocada a
investigar la accién o las actividades por la cual se produce el cambio.

ENTREVISTA EN OTRAS AREAS O ESCENARIOS

Entrevista periodistica

La entrevista periodistica es la que trasmite o reconstruye el encuen-
tro entre un profesional del periodismo con “una o varias personas,

generalmente expertas en el tema que se va a tratar, o de quienes, por
su relevancia social, interesan sus opiniones sobre diferentes aspectos
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de la actualidad” (Velasquez, Gutiérrez, Salcedo, Torres & Valderrama,
2000, p.60).

Dentro de este género de entrevista, existe aquella que tiene como
objetivo proporcionar al publico el conocimiento sobre el entrevista-
do, conocida como de “caracter”, en la que es protagonista directo la
personalidad del entrevistado, sus discursos, gustos, aficiones y opi-
niones, independientemente de que sea un experto o no (Veldsquez et
al, 2000). Se puede entrevistar a politicos, cientificos, militares, depor-
tistas, empresarios, escritores, artistas y puablico en general.

Al igual que los otros tipos de entrevista, su éxito también esta de-
terminado de la claridad del objetivo, la preparacién, la perfilacion de
la guia de intervenciones y, sobre todo, del dominio del entrevistador. A
diferencia de los otros tipos de entrevista, donde se recomienda cuidar,
en todo momento la relacidn, existen en este &mbito entrevistadores
que se caracterizan por su tono confrontativo o cuestionante, con
lo que corren el riesgo que esa combatividad sea contraproducente
para la interaccion.

Entrevista de mediacién o justicia alternativa

La mediacion es un procedimiento alterno en la solucién de un con-
flicto en donde una persona actia interviniendo de manera imparcial
entre dos o més partes involucradas en el conflicto, con el fin de encon-
trar una soluciéon o acuerdo satisfactorio. “La mediacién es un conjunto
de interacciones humanas motivadas por un conflicto, gestionadas por
un tercero que pretende ser neutral con el fin de alcanzar acuerdos
satisfactorios y duraderos para los involucrados” (Garcia, 2011, p.11).

El profesional que interviene como mediador requiere técnicas,
conocimientos y habilidades de interaccién y comunicacién huma-
na, resolucion de conflicto, comportamiento humano, motivaciones y
emociones, etcétera.
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La intervencion en la mediacion puede aplicarse en diferentes dm-
bitos:

e Mediacién familiar: conflictos en las relaciones de pareja, entre
padres e hijos, entre hermanos, etcétera.

* Mediaciéon educativa: conflictos entre alumnos, maestros con
alumnos, entre el personal docente o administrativo, etcétera.

* Mediacién laboral: conflictos entre el jefe o duefio y sus trabaja-
dores, entre departamentos, etcétera.

* Mediacién en centros de salud: conflictos entre pacientes y per-
sonal médico.

* Mediacién en servicios publicos: conflictos entre vecinos, propieta-
rios e inquilinos, consumidores y comercios, comercios y proveedores,
etcétera.

* Mediacién en la politica nacional e internacional.

Dentro del proceso de la entrevista de mediacion, se pueden presentar
las siguientes fases:

1. Definiciéon del conflicto de acuerdo con las personas implicadas.
Esta seria la etapa inicial de la entrevista.

2.Discusion del conflicto, en donde cada quien manifiesta su version
sobre este.

3.Proponer opciones para la solucion del conflicto. Es la parte me-
dular del ejercicio de mediacion, donde las personas implicadas
expresan lo que estan dispuestas a negociar.

4. Solucidn o reconciliacion de las personas involucradas en el con-
flicto. Donde se procede al cierre y compromisos de las partes.
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CONCLUSIONES

Conozca todas las teorias. Domine todas las lécnicas.
Pero al tocar un alma humana, sea apenas otra alma humana.

CARL JUNG

Entrevistar no se trata solo de preguntar o interrogar para lograr
un objetivo sino también de establecer la relacién o el encuentro
con otro ser humano. Lo anterior requiere el dominio de ciertas
técnicas y el desarrollo de habilidades y actitudes de comunicacion
que facilitan dicho encuentro, asi como el conocimiento de las fases
del proceso de la entrevista, estructurandola de tal manera que se logre
el objetivo del encuentro, segin su tipo, drea de aplicacion y estilo de
entrevistador (por ejemplo, directivo o no directivo).

Implica gran pericia y formacion por parte del entrevistador, en lo
técnico-tedrico y en las actitudes de interaccion para que pueda desa-
rrollar el reconocimiento y la escucha hacia el otro. También le exige
autoconocimiento para poder trascender hacia una comunicacién méas
efectiva intra e interpersonal.

Por otra parte, también es crucial no perder nunca de vista la im-
portancia de la capacidad de autoobservaciéon del profesional de la
entrevista, la apertura que debe tener a la retroalimentacién y el do-
minio de los componentes éticos de la entrevista, como por ejemplo
la confidencialidad.

El profesional, también, debe buscar en si mismo la definicién de
su propia filosofia en cuanto a su concepto de ser humano, el cual, sin
duda, determinara la acentuacion hacia la que se inclinara en su papel
como entrevistador; por ejemplo, en la dimension médica o clinica se
centrard mas en las técnicas. En un enfoque mas humanista-existencial
se resaltard el papel de la interaccion interpersonal en la busqueda de
los resultados por medio del encuentro.
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De manera independiente, hoy por hoy, la entrevista sigue siendo
una excelente herramienta en todos los Ambitos por la gran utilidad
que tiene en cuanto a que, en poco tiempo, se obtiene la informacién
necesaria de acuerdo con el objetivo, pero de igual manera puede con-
vertirse en un encuentro interpersonal muy provechoso en donde dos
personas reales pueden relacionarse de forma potencialmente creativa
logrando, con ello, una experiencia trasformadora.
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La entrevista como experiencia relacional

MARTHA BEATRIZ TAMEZ CARDONA
GABRIELA SERAFIN VAZQUEZ

El proceso de entrevista en las diversas profesiones de ayuda facilita
la obtencion y comprobacién de datos y posibilita un espacio de in-
teraccidn y apertura a la escucha (Keats, 2009). Supone, ademas, la
obtenciéon de informacién y la interaccién comunicativa al momento
del encuentro con el entrevistado, en donde ambos ponen en accién
actitudes, sensaciones, silencios, emociones, gestos, palabras y sim-
bolismos.

La experiencia de entrevistar es, en si, un acto relacional con-
cerniente al didlogo entre dos que se vinculan y crean una nueva cone-
xion que permite lograr los objetivos propuestos. Por lo que, en el
presente capitulo, buscamos alertar al lector acerca de los diversos
elementos explicitos e implicitos que suceden en el continuo de la
interaccion entre entrevistado y entrevistador.

De igual forma, abordamos la entrevista como relaciéon de ayuda,
pues el éxito de este encuentro radica en el tipo de relaciéon que el en-
trevistador propicia y, por dltimo, ofrecemos una revision de la entre-
vista desde el paradigma de la complejidad para enriquecer la visién y
tratamiento del conocimiento del entrevistado; comprendiendo que el
entrevistador no solo atiende lo que literalmente se le dice sino advir-
tiendo que es indispensable conocer la forma en que el entrevistado se
comunica verbal y corporalmente, sus contradicciones, subjetividades
e interpretaciones.
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INTERACCION COMUNICATIVA

La interaccién comunicativa es el proceso por el cual el entrevistador
y el entrevistado mantienen un didlogo o transferencia de informacion
(Herrero, 2012). Es importante comenzar diciendo que consideramos
que la entrevista es un acto comunicativo con una validez lingiiistica
sujeta a tres ciclos:

1. La manifestacién de la vivencia a través de la experiencia.
2.Larelacién manifiesta entre emisor y receptor.

3.El reconocimiento de las acciones inmersas en la relacion comu-
nicativa (Habermas, 1987).

Cada uno de ellos dentro de una interacciéon dindmica, en la que, men-
ciona Kagan (1973), el entrevistador incita al entrevistado “a hablar
sobre las actitudes no expresadas, las intenciones, los sentimientos,
los pensamientos” (p.49). Es decir, al hablar de una interaccion activa
queda de manifiesto que el entrevistador busca mas alla de las palabras
dichas literalmente por el entrevistado, descubrir lo que comunica
también de forma velada sobre sus ideas, estado animico, actitud, entre
otros.

Lo experimentado durante la entrevista da preAmbulo para iniciar
la relacidn; el entrevistador busca comprender lo que expresa el en-
trevistado a través de la atencidn, cortesia, conduccion, apertura y
escucha, asi como reconocer las acciones entre ambos, las cuales dan
lugar a la interaccidn.

En este acto comunicativo, el lenguaje es un medio de entendimiento
en donde hablantes y oyentes negocian la definicién de cada situaciéon
bajo tres criterios:

1. El mundo objetivo, es decir, lo que se dice puntualmente.

2. El mundo social o la interpretacion sociocultural que se hace de
lo que se dice.
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3. El mundo subjetivo, que se refiere a la forma particular de ex-
presion y comprension de cada sujeto, segiin sus propias vivencias
(Habermas, en Garrido, 2011).

Cabe agregar que, en esta interaccién comunicativa, no solo tenemos
el lenguaje como medio de entendimiento, también hemos de recono-
cer lo que comunican los gestos, silencios, las pausas, posturas y los
tonos de los entrevistados. En la interaccion, ambas dimensiones se
retroalimentan, verbal y corporalmente.

Para generar mayores pautas de comprension en la interaccion co-
municativa es importante detenernos un poco mas en el proceso de
comunicaciéon. Como lo menciona Bateson (1980), son las dindmicas
relacionales las que, en gran medida, determinan el juego de roles,
las creencias y esperanzas presentes en cada una de las personas. A
partir de ello, las investigaciones sobre la teoria de la comunicacién
adoptaron un enfoque sistémico donde toda conducta era concebida
de manera relacional y representaba una forma de comunicacion.

Watzlawick, retomando las conclusiones de Bateson, define a la co-
municacién como un “conjunto de elementos en interaccidén en donde
toda modificacién de uno de ellos afecta las relaciones entre los otros
elementos” (Watzlawick, Beavin & Jackson, 1985). Las dinadmicas rela-
cionales y de interaccién son de gran utilidad, pues nos hacen advertir
no solo la importancia de lo que se comunica entre entrevistador y
entrevistado sino los efectos de la comunicacion sobre el desempefio
de ambos participantes. Lo anterior se comprendera mas ampliamente
al explicar los axiomas de la comunicacién humana.

En el proceso de interaccion, cada uno de los sujetos se ven afecta-
dos por la experiencia de los otros sujetos, por lo tanto, la interacciéon
en la entrevista se ve influenciada por la acciéon del entrevistado y
del entrevistador, que ademas se encuentra regulada por una serie de
principios, como lo expone Rizo (2011):
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a. Principio de totalidad: implica que un sistema no es una simple
suma de elementos sino que la relacion entre las partes posee ca-
racteristicas propias (p.2). De tal forma que el todo siempre es méas
que la suma de las partes. Morin (2009) lo explica asi: “[...] tengo
por imposible conocer las partes en tanto partes sin conocer al todo,
pero tengo por no menos imposible la posibilidad de conocer al todo
sin conocer singularmente a las partes” (p.144).

Tener en cuenta este principio de totalidad, alerta al entrevistador a
atender las pequenas o grandes partes de los mensajes o definiciones
del entrevistado en relacién a un todo.

b. Principio de causalidad circular: “[...] segtin el cual el compor-
tamiento de cada una de las partes del sistema forma parte de un
complicado juego de implicaciones mutuas, de acciones y retroaccio-
nes” (Rizo, 2011, p.2). Donde, lo producido por una narrativa o acciéon
retroalimenta la interaccion. Dichas reciprocidades surgen en un
ambiente comunicativo. Entonces, se influyen mutuamente entre-
vistador y entrevistado dentro de esta interaccion.

A partir de este principio, se debe asumir que lo que se va com-
partiendo entre entrevistador y entrevistado va detonando en uno
y otro la forma de relacionarse y el tipo de informacién que se va
expresando.

¢. Principio de regulacion: “[...] afirma que no puede existir comu-
nicaciéon que no obedezca a un cierto nimero minimo de reglas,
normas y convenciones” (Rizo, 2011, p.2). Bateson y Ruesch afirman
que “la comunicacién es la matriz en la que se encajan todas las
actividades humanas” (Bateson & Ruesch, 1984, en Rizo, 2011, p.13).

Para ello en la entrevista, el lenguaje (idioma) es un ejemplo de estas
normas y convenciones que hacen posible la comunicacion efectiva,
ya que el lenguaje es un c6digo comin a ambos que permite entender
y decodificar los mensajes.

Aparte de los principios anteriores, en los axiomas de la comuni-
cacion propuestos por Watzlawick (1985) encontramos paradigmas

52 ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



valiosos para la realizacion de la entrevista, los cuales abordaremos
para ampliar la visién de la interaccién comunicativa:

a. Es imposible no comunicar: esta afirmacidon nos permite reconocer
que cualquier palabra, silencio, movimiento o inactividad en la inte-
raccion comunica un mensaje, y este a su vez influye en la forma de
responder; por lo que el entrevistador centrara su atencion en todo
lo que ély el entrevistado van comunicando verbal y corporalmente.
b. Toda comunicacion tiene dos niveles: el digital y el analégico, los
cuales se llevan a cabo simultdneamente. La comunicacion digital
se refiere al lenguaje, las palabras literales que se dicen, y la ana-
logica, también definida como comunicaciéon corporal, se refiere
a los movimientos corporales (kinesia), la postura, los gestos, la
expresion facial, el ritmo, la cadencia de las palabras, el silencio y
la proxemia mostrada en el contexto, lo que deja de manifiesto que
existe un vasto campo donde utilizamos, en forma casi exclusiva, la
comunicacion analégica.

El aspecto digital (Ienguaje) da un contenido y el analdégico hace
referencia a la interpretacién que se hace del mensaje (comunica-
cién corporal y contextual). Idealmente, ambos contenidos habrian
de tener sintonia, pero cuando hay incongruencia entre estos dos
niveles, se pueden mandar dobles mensajes que suelen repercutir
en conflictos o malos entendidos que afectan la interaccion.

c. Toda comunicacién define una relacién: este axioma indica
que durante este proceso no solo se trasmite informacién sino que
se impone un orden de respuestas. El entrevistador, al estar cons-
ciente del mensaje que esta enviando, tanto a nivel analégico como
digital, puede prever el tipo de relaciéon que va estableciendo con
el entrevistado.

Una situaciéon comun en entrevistadores novatos, que puede ejem-
plificar lo anterior, se da cuando, al realizar las primeras entrevistas,
suelen estar mas atentos a su incertidumbre o falta de experiencia
aun cuando sus intervenciones puedan ser adecuadas. Ante esto, el
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El entrevistado habla del dolor sentido por una pérdida. Ante esto, el entrevistador,
le pregunta “iqué piensa de eso?” Situacidn que genera una discrepancia; pues mientras que
uno esta hablando de sus sentimientos, el otro cuestiona sobre el pensamiento.

mensaje que recibe el entrevistado podria verse debilitado o distor-
sionado debido a que esta siendo ejecutado en tono titubeante (nivel
verbal) o de brazos cruzados y mirada distante (nivel anal6gico) con
lo que en la interaccion se genera una respuesta desfavorable al clima
de la entrevista.

Asi, pues, el aspecto relativo al “nivel de contenido” en la comu-
nicacion se trasmite en forma digital, mientras que el “nivel rela-
tivo a la relacidén” es de naturaleza predominantemente analogica
(Watzlawick, Beavin & Jackson, 1985).

d. La puntuacidn de la secuencia de los hechos: en una secuencia
prolongada de intercambios, las personas puntian de modo que
uno de ellos, o el otro, tiene iniciativa, predominio, dependencia,
directividad, entre otros. Asi, a una persona que se desempefia de
determinada manera dentro de un grupo la llamamos “lider” y a la
otra, “adepto”; aunque resultaria dificil decir cual surge primero o
qué seria del uno sin el otro. La falta de acuerdo con respecto a la
manera de puntuar secuencia de hechos es la causa de incontables
conflictos en las relaciones humanas (Cibanal, 2000) (véase tabla
2.1).

e. Hay dos formas de relacion comunicativa: simétrica o complemen-
taria. En la complementaria hay dos posiciones distintas, en donde
una persona ocupa un lugar primario o superior y la otra toma lo
correspondiente a lo inferior o secundario. En la relacion simétrica,
los participantes tienden a igualar sus actitudes o reacciones de
forma reciproca. Para ilustrar este principio, basta con reconocer
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las relaciones entre alguien “sumiso” y otro “dominante” en una
relaciéon complementaria; o una relaciéon de lucha de poderes que
muestra una relacion de simetria. Ambos tipos de relaciones pueden
ser nutricias, pero lo relevante en entrevista radica en identificar el
tipo de relacion que se establece con el entrevistado y si es propicio
generar una relacion diferente para promover una mejor interaccion.

En todas las interacciones se vera reflejado uno de estos modos de
relacion; la entrevista, por lo tanto, compromete al entrevistador
a reconocer si es simétrica o complementaria y el efecto que esta
genera en la entrevista, recordando que el rol del entrevistador se
puede ver modificado segin lo requiera.

Como lo mencionan Acevedo y Lopez (1986), “la entrevista es una
interaccion personal, proviene del francés ‘entrevoir’, que significa ver-
se uno en el otro” (p.8). Por lo que es crucial que la relacién comuni-
cativa en su totalidad, es decir, lo que se dice (mensaje digital) y como
se dice (mensaje anal6gico) se encuentren dentro de una secuencia
puntuada a partir de elementos verbales y no verbales, que permita com-
prender al entrevistado y establecer una relacion que favorezca la expresion
y el entendimiento mutuo.

Es comun para los entrevistadores novatos caer en la incongruencia,
pues el nerviosismo y el afan de hacer las cosas “muy bien”, entre otras
cuestiones, los lleva a estar mas atentos a lo que dicen que a lo que
hacen, sin notar la falta de sintonia (véase tabla 2.2).

En este ejemplo, es claro como la comunicaciéon digital (o que
se dice, CD) y poner atencién predominantemente al contenido, puede
dificultar la percepcion del entrevistador, pues omite y desatiende la
conducta no verbal del entrevistado (ojos llorosos, mirada distante,
CA), ante lo cual el entrevistado podria terminar conteniendo las 1agri-
mas al darse cuenta de que el entrevistador omite o no parece incluir
su estado emocional, situaciéon que podria posibilitar una dindmica
relacional incémoda, de tensiéon o incomprension, lo que genera, a su
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Entrevistado - cb: Todo bien. cA: Mirada distante, ojos llorosos, tono de voz bajo,
brazos cruzados y pufios apretados.

Entrevistador - Sigue adelante, sin contemplar la comunicacién analégica validando solo la
verbal, a la larga se empieza a sentir tensién en la comunicacidn, sin saber de dénde proviene
e impidiendo que la comunicacién sea congruente.

cb: Comunicacién digital cA: Comunicacién analégica

vez, confusion en el entrevistador por no entender por qué se genero
dicha reaccién en la relacién comunicativa.

Cada una de estas aristas se encuentran inmersas en la interacciéon
comunicativa y hacen complejo el proceso de comunicacion. El ejem-
plo anterior nos hace recordar a Cibanal (2000), cuando indica que
durante la relacion comunicativa puede correrse el riesgo de perder
informacion de nivel verbal como analdgico, situacién que es impor-
tante evitar. Para lograrlo, habra que focalizar gran parte de la atenciéon
en el lenguaje corporal y observar la coherencia que este mantiene con
la expresion verbal.

LA ENTREVISTA COMO RELACION DE AYUDA

Consideramos que el encuentro interpersonal generado en una entre-
vista es la cualidad mas significativa para determinar la efectividad de
la misma. Por ende, en este apartado, comenzamos con la definiciéon
de lo que es una relacion de ayuda y las dimensiones que favorecen
este vinculo relacional.

Okun (2001) define la relacion de ayuda como aquella en la que se
buscan satisfacer las necesidades del entrevistado (segun el tipo de
entrevista y area de aplicacion), en donde la eficacia radica en la habi-
lidad del entrevistador al ser quien busca comunicar su comprensiéon
de las emociones, ideas y / o comportamientos del entrevistado. A su
vez, determina o define, en conjunto con el entrevistado, un problema
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y puede, segin sea pertinente, establecer estrategias para la compren-
sién de si mismo, resolucion de algian conflicto o toma de decisiones.

Implica, entonces, establecer una comunicacioén verbal y corporal
entre el entrevistador y el entrevistado, a fin de facilitar la conexion
entre ellos para explorar las experiencias, creencias, actitudes, emocio-
nes, ideas y conductas de la persona que recibe ayuda para, asi, mejorar
la comprension de si mismo y de su entorno.

Keats (2009), por su parte, define esta relacion como la interacciéon
de dos 0 mas personas que se modifican de forma continua durante
la sesion de entrevista, mientras se promueve una oportunidad de co-
nocimiento para ambos participantes, no solo para el entrevistado,
quien entra en esta dinamica por diversos motivos y necesidades, sino
también para el entrevistador, quien no permanece estatico ante esta
relacion temporal, y puede aprender de las experiencias del entrevis-
tado y de sus propias experiencias como entrevistador.

Ambas definiciones se complementan segin nuestra vision, puesto
que la experiencia en entrevista nos muestra que la relacion de ayuda
es un proceso de aprendizaje mutuo en donde entrevistado y entrevis-
tador participan de este proceso. Para ello se requiere, sobre todo del
entrevistador, un cimulo de habilidades que favorezcan la comunica-
cién, exploracion, el entendimiento y la accién.

Las habilidades comunicativas del entrevistador que favorecen esta
relacion de ayuda se logran mediante la practica continua y establecen
una clara diferencia con otro tipo de interacciones humanas. Se cen-
tran en la comprension y exploracion del mundo objetivo y subjetivo
del entrevistado. Estas habilidades comunicativas o destrezas abarcan
las modalidades verbales y no verbales para responder de forma ade-
cuada durante el proceso comunicativo.

Menciona Okun (2001) que establecer la confianza, generar empatia,
mostrar autenticidad, respeto y tolerancia, son algunos de los ingre-
dientes que se van desarrollando a lo largo del tiempo y favorecen
esta relacion de ayuda. Resalta la creacién de la confianza como un
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elemento fundamental para la efectividad de la relacién de ayuda, pues
esta solo se establece cuando el entrevistado percibe y cree que el en-
trevistador no va a enganarle o hacer ningiin dafio, es decir, le otorga,
objetiva o subjetivamente, un valor de fiabilidad a su entrevistador.

Aunado a lo anterior, hay entramados significativos que favorecen
la buena relacién. Abordaremos los que consideramos de mayor re-
levancia:

Estar presente. Se refiere a estar con y para el entrevistado, lo mas
atento y cercano a sus mundos objetivos y subjetivos, promoviendo
un contacto natural. Implica estar centrado en el entrevistado, a
la vez que se esta con uno mismo, procurando que esta presencia
persista a lo largo de la entrevista. Para lograr esto, el entrevistador
podria respirar hondo, abandonar los asuntos ajenos a la entrevis-
ta, intentar no elaborar juicios basados en primeras impresiones y
entrar en contacto con el otro; asi como atender el mensaje verbal
y corporal. Dice Mahoney (2003) que al estar presente se pue-
de percibir qué estd comunicando el entrevistado, qué busca y si
se siente comodo o no en esta relacion con el entrevistador.
Atender. Otro aspecto vital, al estar en la experiencia de entrevistar.
Se mantiene la atencion en la circularidad de la relaciéon notando
los aspectos verbales y corporales que se van desarrollando en una
relacion comunicativa o de pérdida de significatividad de este en-
cuentro.

Empatia. Como lo menciona Rogers (1989), se define como la labor
del entrevistador de buscar comprender las emociones y los sen-
timientos del entrevistado desde su lugar o punto de vista, mientras,
ademas, es capaz de comunicarle extractos de estas comprensiones
al otro.

Mostrar compasién. Etimolégicamente, compasion significa “con
sentimiento” o “sentir con” (Mahoney, 2003, p.8). En esta labor, mos-
trar compasion permite reconocer los sentimientos del entrevistado
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y responder a sus necesidades de forma aceptante para que pueda
sentirse apreciado y no juzgado.

Interés positivo. Consiste en una actitud aceptante y afectuosa que
posibilita apreciar al entrevistado, verlo como alguien con potencial
y que pueda manifestar cualquier sentimiento o manifestacion, sea
cual fuere (Egan, 1993).

Proximidad psicolégica. En entrevista, la distancia fisica, ordinaria-
mente, se preestablece segtn el espacio donde se realiza, pero
la distancia psicoldgica se puede aumentar o reducir por medio de la
expresion corporal del entrevistador, segiin se requiera, por ejemplo:
si se genera un clima de mayor intimidad, el entrevistador puede
recargarse mas atras en su silla, reducir contacto visual y cruzar los
brazos para controlar el nivel de intimidad en la interaccidn, o bien,
hacer lo contrario para favorecer la confianza del entrevistado. El
entrevistador debe estar alerta a la naturaleza de la relacion para
centrarse y potenciar el propésito de cada entrevista.

Ademas, de los puntos anteriores, es importante considerar que el
desempenio del entrevistador, evidentemente, tendra influencia en
el tipo de relacion que se genera con el entrevistado. La tabla 2.3 sefiala
un conjunto de acciones verbales y no verbales que pueden orientar la
conducta del entrevistador, pues como lo menciona Morin, “la concien-
cia de la complejidad nos hace comprender que no podremos escapar
jamas a la incertidumbre y que jamas podremos tener un saber total: la
totalidad es la no verdad” (2009, p.101). Por lo tanto, durante el proceso
de entrevista es crucial favorecer la relacién de ayuda observando.
Se incluye una segunda tabla donde, de acuerdo con Okun (2001), se
muestran acciones que no son utiles a la relacion de ayuda. Sirvan de
ejemplo para posibles errores del entrevistador novato (véase tabla 2.4).
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TABLA 2.3 ACCIONES QUE SON DE AYUDA AL ESTABLECER LA RELACION

EN LA ENTREVISTA
¢ Emplea palabras faciles de entender. * Tono de voz parecido al de la persona
* Repite y aclara las intervenciones del entrevis- : entrevistada.
tador. * Mantiene un buen contacto visual.
* Hace interpretaciones adecuadas. * De vez en cuando, asiente con la cabeza.
* Hace resimenes para la persona que recibe la * Expresividad facial.
ayuda. e Sonrie ocasionalmente.
* Responde al mensaje més importante. i * Gesticula, ocasionalmente, con las manos.
* Utiliza refuerzos verbales (como “si”, mm-mm”, | ¢ Mantiene la cercania fisica.
“Ya veo”). ¢ Velocidad moderada del habla.
e Llama a la persona entrevistada por su nombre : * Orienta el cuerpo hacia la persona.
o la tutea. * Toca a la persona de manera ocasional.
* Proporciona informacién de manera adecuada. | ¢ Postura relajada, abierta.
¢ Responde a preguntas sobre si mismo. ¢ Tono de voz confiado.
* Utiliza el humor, ocasionalmente, para reducir
la tension.
* No emite juicios y es respetuoso.
* Aporta comprensién a la intervencién del
entrevistado.
* Interpreta las frases de manera tentativa para
provocar una retroalimentacion genuina por
parte del entrevistado.

Fuente: Okun, 2001.

Conductas verbales : Conductas no verbales
¢ Interrumpir. * No mirar a la persona.
¢ Dar consejos. ¢ Sentarse lejos u orientado hacia
* Refir. otro lugar y no hacia la persona.
¢ Calmar. ¢ Tener una actitud despectiva.
¢ Engatusar. ¢ Fruncir el cefio.
* Incitar. i e Apretar los labios.
¢ Poner a prueba y cuestionar de manera generalizada, * Agitar el dedo sefialando.
especialmente con preguntas de tipo “por qué”. * Hacer gestos distractores.
¢ Dirigir, exigir. * Bostezar.
¢ Tener una actitud condescendiente. ¢ Cerrar los ojos.
* Hacer excesivas interpretaciones. e Utilizar un tono de voz
¢ Utilizar palabras o un vocabulario especializado desagradable.
que la persona no entienda. i ® Hablar demasiado réapido o
* Irse por las ramas. demasiado despacio.
¢ Intelectualizar.  Actuar con prisas.
e Analizar en exceso.
* Hablar demasiado sobre uno mismo.
* Quitarle importancia a las cosas o mostrarse incrédulo.

Fuente: Okun, 2001.
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LA ENTREVISTA VISTA DESDE EL PARADIGMA
DE LA COMPLEJIDAD

El conocimiento que pretendemos obtener al relacionarnos con un
entrevistado nos remite también a pensar, desde la complejidad, ya que
como lo menciona Paiva (2004), esto implica acercarse al mundo real
aparente y descubrir lo invisible, es decir, no solo lo que escuchamos
de viva voz del entrevistado sino también las incertidumbres, las con-
tradicciones vy, asi, recibir el mensaje lo mas completo que se pueda.
En dénde se advierta lo verbal, corporal y actitudinal, para ir méas alla
y comprender el mundo de los entrevistados.

Como lo menciona Morin (2009), la complejidad opera partiendo
de la “no-verdad, implica el reconocimiento de un principio de in-
completud y de incertidumbre” (p.22). Pues durante el trascurso de la
entrevista, el entrevistador analiza los datos obtenidos, los confirma o
rechaza por medio de la observacién del lenguaje analogico. Asi, “todo
conocimiento opera mediante la seleccion de datos significativos y
rechazo de datos no significativos con la finalidad de: jerarquizar (lo
principal, lo secundario) y centralizar” (Nifio, 2007, p.83) cada una de
las partes de lo expuesto por el entrevistado.

De tal forma que, desde el paradigma de la complejidad, durante la
entrevista el entrevistador debera contar con las destrezas que le
permitan observar la génesis de lo “supraldgico”. Esto se define como
la capacidad de reconocer el estilo de pensamiento y los lentes que
utiliza el entrevistado para acercarse a sus experiencias o vivencias
(Morin, 2009). Asi, el entrevistador pasa a ser un mecanismo que favo-
rece la clarificaciéon y modificacion actitudinal del entrevistado durante
este encuentro.

Uno de los objetivos principales al entrevistar es lograr que el entre-
vistado reorganice la vivencia o la situacion que lo llevé a solicitar la
entrevista, la cual esta centrada en el supuesto de sus hipoétesis o for-
mas de interpretar el mundo (véase tabla 2.5). Como lo menciona Ribes
(1990), es “un tipo especial de relacion de la cual participa la conducta”.
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¢ Reconocer los elementos de la totalidad

¢ Objetivo del ciclo.

expresada. i o Factores que rigen los épara qué?
¢ |dentificar los épara qué? (usos). i o |dentificar la reciprocidad de las
¢ Considerar qué sucederia si se modifica o i narrativas y acciones.

elimina una de las partes. ‘

 Descubrir el enlace funcional y relacional de las :

mismas. :
Fuente: Sanz de Acedo y Sanz de Acedo, 2005.

La complejidad del proceso de entrevistar radica en especial en
descubrir y romper con los “conjuntos y las totalidades” (Morin,
2009) del entrevistador y entrevistado, pues ambos se acercan a la
dindamica de la entrevista desde su entramado histérico personal;
mismo que debe silenciarse en el entrevistador para guiarse y fo-
calizarse en el del entrevistado.

La dindmica que se establece entre entrevistador y entrevistado
se compone, como lo menciona Morin, de “un tejido (lo que esta te-
jido en conjunto) de constituyentes heterogéneos inseparablemente
asociados: que presentan la paradoja de lo uno y lo multiple. Tejido
de eventos, acciones, interacciones, retroacciones, determinaciones,
azares, que constituyen nuestro mundo fenoménico” (2009, p.27).

Para lograr un proceso de entrevista eficaz, es indispensable que el
entrevistador cuente con las siguientes competencias: la habilidad de
autoconocerse, autorregularse, relacionarse de manera empatica con el
entrevistado, pericia para retroalimentar de forma natural y adecuada
las narrativas del entrevistado (Egan, 1993); en el entendido de que
“la mente no es literal, el lenguaje no es independiente de la mente, la
figuracion fundamenta el pensamiento, es la razén y la imaginacién, en
donde, el lenguaje figurativo se hace presente en el habla” (Gabucio,
Domingo, Lichtenstein, Limén, Minervino et al, 2011, p.53). Se forma un
ciclo circular complejo en donde la relacidon entrevistador-entrevis-
tado es un entramado bilateral, inmerso en un origen y un resultado.
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Tomm (1985) amplia lo anterior al decir que “entender un sistema
es entender la coherencia en su organizacion circular de ideas, senti-
mientos, acciones, relaciones, acontecimientos, tradiciones, etcétera.
Asi, las preguntas circulares intentan dilucidar tales conexiones orga-
nizativas” (pp. 37-38).

Los cuestionamientos circulares surgen a partir de una “hipoétesis”, la
cual es comprobada por la clarificacién de un concepto (lenguaje verbal),
mediante los gestos efectuados por el entrevistado (lenguaje analogico)
y al conjunto de reacciones que ello genera, haciendo circular la infor-
macién (Feixas, 2013).

La secuencia a seguir por el entrevistador es la que se muestra en
la figura 2.1.

La pericia del entrevistador se obtiene a partir de la documentacién
y practica continua de sus habilidades y estrategias de escucha y ac-
cién, su propia capacidad de comunicacioén verbal y no verbal sobre
lo que percibe, entiende y siente, la sensibilizacion de su propio cono-
cimiento personal, asi como del conocimiento y actualizacién en las
problematicas de las generaciones pasadas, presentes y las que estan
por venir, pues cada una de ellas presentan caracteristicas sociales,
culturales e historicas singulares.

En conclusion, se puede observar que el proceso de entrevista es
sumamente complejo, por ello, el entrevistador requerira de todas sus
habilidades de comunicacién y atencioén para lograr procesos verdade-
ramente eficaces, comprendiendo que, mediante la interaccién comu-
nicativa, se va co-creando una relaciéon con su entrevistado a través del
entramado de palabras, conductas, gestos, actitudes e intenciones
objetivas y subjetivas mientras valida tanto la dimensién verbal como
la corporal para que le sea permitido comprender al otro.

Al hablar de la entrevista como relacién, resaltamos que el saber
reconocer el tipo de relacidén que se genera con el entrevistado puede
favorecer los diversos propdsitos que la entrevista pretenda si el entre-
vistador pone en juego su saber, cortesia, empatia, atencioén, conducta
y escucha.
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1.- Definir
en el presente.
Discrepancias

Situacién
o
problematica

3.- Definir )

un posible 2.- Ubicar en el
futuro. pasado el hecho.

Hipotesis Explicacién

Fuente: Feixas, 2013.

Por ultimo, creemos importante que el entrevistador pueda identificar
el paradigma de la complejidad para no caer en una mirada simplista 'y
reconocer que, al interactuar con otro, nos relacionamos con su mundo
objetivo y subjetivo, y por lo tanto, debemos propiciar ir mas alla de
lo que dice para notar su manera particular de ver, narrar y vivir su
realidad.
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Destrezasy habilidades para la entrevista

MARTHA ELENA GOMEZ MARIN
LILIANA CASTILLEJOS-ZENTENO

Destrezas, habilidades, estrategias y competencias son términos com-
plejos, por lo que resultan dificiles de definir pues con frecuencia se
traslapan. Nos parece de especial importancia establecer la diferencia
entre las competencias y las habilidades, dado que el contenido del
presente capitulo incluye acciones que en la literatura nos podemos en-
contrar descritas como destrezas (Egan, 1987; Madrid, 2005), respuestas
(Cormier & Cormier, 1996), técnicas (Garcia-Soriano & Roncero, 2012;
Roji, 2003) y habilidades (Fernandez & Rodriguez, 2002).

Después de la revision de diferentes aproximaciones que han es-
tudiado las competencias, Tob6on (2006) plantea que “son procesos
complejos de desempefio con idoneidad en un determinado contexto, con
responsabilidad” (p.5).

De la definicidn anterior, el autor destaca que ser un proceso implica
que las competencias son cambiantes y tienen un fin. El ser complejo se
refiere a que se involucran diversas dimensiones humanas, ademaés de
que, en ocasiones, requieren enfrentarse a la incertidumbre. El que implique
desempenos alude a que tendrian que expresarse en actividades
que integran la dimensioén cognitiva, actitudinal y conductual. Por otra
parte, realizarlas con idoneidad tiene que ver con cumplir, necesariamen-
te, ciertos estandares de eficacia. Las competencias se ponen en juego
en un determinado contexto que puede ser cientifico, social, educativo,
laboral, etcétera. La responsabilidad destaca que las competencias par-
ten de un ejercicio ético, en el que es necesario prever las consecuencias
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de nuestra actuacion, reflexionar sobre la misma, asi como realizar la
correccion de los posibles errores que se pudieron cometer.

Por otro lado, las habilidades son destrezas mas especificas, son ele-
mentos que, reunidos, pueden ser parte de una competencia. Argudin
(2005) destaca los siguientes aspectos de una habilidad: se componen
de un conjunto de acciones relacionadas; se asocian a valores y cono-
cimientos con los que se refuerzan; implican una secuencia, es decir,
las habilidades bésicas se incrementan antes que las avanzadas; por
ultimo, es importante que se orienten a una meta.

Es asi que el entrevistar es una competencia, ya que es una inte-
raccion compleja que implica un proceso mediante el cual podemos
observar diferentes desempenfos por parte del entrevistador y es in-
dispensable que se realice con responsabilidad. Por otro lado, las acti-
vidades que se presentan en este capitulo son habilidades, algunas
basicas y otras avanzadas, ya que se trata de destrezas especificas.

Partimos de que la entrevista es un proceso de comunicacion com-
plejo que tiene un objetivo y se lleva a cabo entre dos 0 mas personas,
las cuales establecen una relacion.

De la definicidn anterior, en el presente capitulo destacaremos las
habilidades que se ponen en juego de forma predominante en determi-
nado momento del proceso de entrevista. Es claro que, dependiendo de
la persona a la que entrevistemos, el marco conceptual del entrevista-
dor y la situacion en la que se lleve a cabo la entrevista, sera necesario
implementar estratégicamente una u otra. La intencién de proponer las
destrezas para entrevistar, dentro del proceso de la comunicacién, es
unicamente poder tener una légica en la presentacion de las mismas.

Es asi que proponemos el siguiente esquema (véase figura 3.1) sobre
el proceso dado en una entrevista, asi como las acciones que son im-
portantes intencionar en los diferentes momentos de la misma.

El esquema presentado suele darse en una entrevista, tanto en pro-
cesos que requieren varios encuentros, como es comun en los procesos
de cambio (psicoterapia, consejeria, etcétera), asi como en aquellos
que impliquen una sola sesion.
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Establecimiento

Inicio Encuadre Desarrollo d Cierre
e metas/acuerdos
Saludo Definicidn Abordaje del Acordar puntos Recapitular
del objetivo propdsito especificos a los que los aspectos
Acomodo central de la se compromete el centrales de
enel Establecimento entrevista: entrevistado, asi la entrevista
espacio de tiempos obtener como tiempos en los
y roles informacidén que se concentraran Destacar
Platica establecer una aspectos Utiles
informal relacién, De ser el caso, a considerar

determinar la
problematica

esclarecer
compromisos de

Esclarecer la

a tratar parte del entrevista- fechay hora
proponer dor (compartir de la préxima
acciones, informacién, brindar entrevista (de
etcétera una referencia, ser el caso)
etcétera)
Despedida

Lo anterior quiere decir que, en un proceso de entrevistas de cambio,
en un primer momento se plantean una o varias entrevistas iniciales en
las que establecer la relacion y el encuadre son los objetivos principa-
les. Después, tendran lugar otras entrevistas en las que el objetivo sera
plantear y trabajar en torno al problema, momento para el que Egan
(1987) identifica como objetivos principales la autoexploracion, en las
fases iniciales, y la comprension de como se entremezclan diferentes
aspectos del propio ser, en momentos avanzados. Una vez que la perso-
na entiende las complejidades de su problemaética, podra trabajar en los
“planes de accion” (Egan, 1987), donde lo fundamental sera establecer
metas y poner en practica acciones concretas que lleven a la persona
al cambio de conducta. Por dltimo, y cuando la persona haya llegado al
cambio que buscaba, consideramos que es necesario dedicar un tiempo
al cierre del proceso.

Como se comento antes, la propuesta del presente esquema se pre-
senta con la idea de dar un orden a algunas de las habilidades que se
requieren en la entrevista, sin que esto quiera decir que solo en esa
etapa se pueden utilizar las estrategias que se proponen.
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Es importante mencionar que, aun antes de la entrevista, es nece-
sario que el entrevistador realice una serie de acciones y despliegue
diferentes competencias. Es asi que presentaremos dichas acciones
comenzando por las que es necesario realizar antes de la entrevista,
para después, abordar las dadas de forma fundamental en los diferentes
momentos del proceso.

ANTES DE LA ENTREVISTA

Partiendo de que la entrevista no es un encuentro casual sino que, por
el contrario, es una actividad que se caracteriza por llevarse a cabo
con la intencién de alcanzar un objetivo, es indispensable desarrollar
algunas acciones previas que nos lleven a contar con las condiciones
indispensables para alcanzar dicho objetivo.

Preparacion de la entrevista dependiendo del objetivo

Como comentamos, lo que diferencia a la entrevista de otros procesos
de comunicacién es que persigue un objetivo concreto, el cual es im-
portante que sea claro y explicito.

Cuando preparamos la entrevista, es fundamental distinguir épara
qué vamos a entrevistar? Existe una gran variedad de objetivos en
las entrevistas, por ejemplo, en la de caracter laboral puede buscarse
obtener informacion, reclutar a una persona determinada, indagar so-
bre el seguimiento de objetivos, evaluar resultados, llevar a cabo una
auditoria (Guittet, 1999). De acuerdo con el objetivo que se persiga,
sera importante contar con determinado material. Para las entrevis-
tas de evaluacién, ademas de partir de un guion semiestructurado de
aspectos que debemos indagar, es probable que se requiera preparar
instrumentos de evaluacién como cuestionarios, pruebas estandari-
zadas, etcétera.

Para las entrevistas de cambio o consejeria es importante tener claro
lo que se puede ofrecer a la persona que busca ayuda, es decir, preparar
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un tiempo para hablar del entrenamiento del entrevistador y los obje-
tivos que se pueden alcanzar en la atencién que se ofrece.

En las entrevistas de salida, ya sea en ambientes laborales (dadas por
un despido) o escolares (relacionadas con una expulsiéon o recomen-
dacion de otra escuela mas acorde a las necesidades de la persona),
es importante contar con informacién puntual sobre los motivos de
dicha salida. Es de suma utilidad recabar evidencias, como pueden
ser documentos, comentarios, grabaciones, etc, que den sustento a la
decision tomada.

Preparacion para atender al entrevistado

Como se comento, una entrevista debe establecer una relacion, pues
seglin comenta Guittet (1999, p.12), se trata de “un juego de relaciones
emotivas”. Hasta una entrevista de selecciéon que puede darse en una
sola sesion, provoca emociones tanto al entrevistado como al entrevis-
tador, por lo que es preciso que este ultimo esté dispuesto y preparado
para involucrarse temporalmente en dicha relacién.

Es de suma importancia considerar las caracteristicas de nuestro
entrevistado: ¢qué edad tiene?, éa qué se dedica?, équé intenciones tiene
al entrevistarse con nosotros?, etcétera. No serd lo mismo si entre-
vistamos a un nifio, un adulto o una persona de edad avanzada, pues
como se comenta en el capitulo 4 de esta publicacidn, “Atributos de la
entrevista en las distintas etapas de ciclo vital”, hay diversos elementos
que cuidar en cada uno de los diferentes momentos de vida. Por ejem-
plo, cuando entrevistamos a un nifio, es fundamental tener en mente el
mantenernos a su altura, mientras que con el adulto mayor esto no es
tan importante; en cambio, en estos ultimos, es crucial adaptarnos a
las necesidades que pueden surgir del deterioro en sus sentidos, como
puede ser la disminucién de la agudeza visual o capacidad auditiva.

La ocupacidn del entrevistado es otro aspecto muy importante en la
entrevista. Las experiencias con las que cuentan las personas que aten-
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demos, de acuerdo con su actividad, tienen mucho que ver con quienes
son, el lenguaje que manejan y lo que les parece importante en la vida.

Es imposible que seamos expertos en todas las ocupaciones, pero
el tener un panorama de lo que realiza el entrevistado puede darnos
pistas sobre su objetivo para la sesion, asi como ayudarnos a encontrar
canales para establecer la relacion con €l o ella. Por ejemplo, al atender
a un adolescente que estudia, podemos imaginar que su escuela de-
manda una cantidad importante de su tiempo, que es ahi donde puede
tener su grupo de amigos; la escuela a la que asiste puede darnos idea
de sus ideales o de los de su familia; por el contrario, si el adolescente
no estudia, es posible que trabaje o haya tenido dificultades en la vida
académica y sus redes sociales partan de su lugar de residencia. Es asi
que conocer la ocupacién del entrevistado facilita la comprension y el
establecimiento de la relacion.

En cuanto a la forma en que se puede preparar el entrevistador para
establecer una relacién con su entrevistado, partimos de la idea de que
entrevistar es una competencia que se puede desarrollar (Keats, 2009),
por lo que invitamos al lector a que se entrene en las habilidades que
proponemos mas adelante, para establecer la relacion, revise diferen-
tes fuentes y lleve a cabo las actividades necesarias para desarrollar
diversas habilidades de entrevista antes de aventurarse a realizar una.

Acondicionar el lugar

Disponer de un lugar adecuado para la persona que atenderemos es
otra forma de prepararnos para recibir a nuestro entrevistado. Lo ideal
seria contar con un espacio y mobiliario que corresponda con el tipo
de entrevista que vamos a realizar y la edad de la persona. Por ejem-
plo, es importante reflexionar en torno a si requerimos un escritorio
0 mesa, asi como las dimensiones y el acomodo que tendrian, ya que
un elemento que puede parecer simple como este, esta comunicando
nuestra postura hacia la entrevista, el peso que le damos a la informa-
cidn versus la relacion, etcétera.
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La iluminacidn, la ventilacion, la amplitud, la decoracién y el mobi-
liario dan un mensaje al entrevistado. En general, es importante contar
con un espacio adecuado para el nimero de entrevistados, ventilado,
bien iluminado, con sillas o sillones comodos. Se pueden tener objetos
de decoracidén que propicien la sensacion de calidez, sin que lleguen
a ser distractores.

Es importante asegurar que las dimensiones del lugar permitan el
respeto del espacio personal del entrevistado o la zona intima (Guittet,
1999), la cual es de una distancia menor a un metro; es conveniente
que una entrevista esté dentro de la distancia social, que es desde un
metro a metro y medio, y hasta que la conversacion deje de oirse con
facilidad (Guittet, 1999).

No siempre es posible contar con el espacio ideal para realizar la
entrevista, pero al planearla es importante contar con las condiciones
minimas necesarias para asegurar que el entrevistado y el entrevistador
puedan sentirse comodos y dispuestos para comunicarse.

Un elemento esencial a considerar respecto al lugar de la entrevista,
es la privacidad. Cualquiera que sea el espacio en que esta se lleve a
cabo (oficina, consultorio, hogar, espacio publico, etcétera), nuestro
papel de entrevistadores requiere que nos aseguremos de establecer
las condiciones para ofrecer un espacio de confidencialidad para el en-
trevistado, acorde a las caracteristicas de nuestra entrevista. Partiendo
de la ética del entrevistador, toda la informacién que nos dé nuestro
entrevistado esta sujeta a confidencialidad, en especial cuando se trata
de sentimientos o informacién que puede afectarlo.

Prepararse para medir el tiempo
Es indispensable contar con un reloj que sea visible tanto para el en-

trevistado como para el entrevistador, y desde el inicio de la entrevista
dejar claro el tiempo con el que se cuenta.
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INICIO
Saludo y rompimiento del hielo

Este primer momento de la entrevista recuerda que, con todo y que
se trata de un evento profesional, no deja de ser una situacion social
que se ajusta a las reglas de cortesia dadas en cualquier intercambio
social (Keats, 2009), por lo que es importante dar espacio para unos
momentos de platica informal.

En esta fase hay que presentarse; también se puede hablar sobre
la facilidad para encontrar el sitio de la entrevista, sobre la forma en
que el entrevistado lleg6 a la cita, etcétera. Si se juzga conveniente, se
puede hacer uso del humor para romper el hielo.

Atencion

Durante toda la entrevista es importante mantener la atencién en el
entrevistado, ademas de estar en constante reflexion sobre lo que este
nos comunica. Egan (1987) propone que la atencién implica que el
entrevistador pueda discriminar de la informacioén que recibe, lo que
es de importancia para el entrevistado, para poder después comuni-
car dicha comprension y respeto por la persona. Lo anterior se puede
hacer con los mensajes que enviamos con nuestro cuerpo, lo que Egan
(1987) nombra como atencidén fisica, o mostrando verbalmente que
recibimos la informacién verbal y no verbal del entrevistado, llamada
atencidn psicolégica.

La atencidn fisica implica mostrar con el cuerpo que estamos atentos
alo que el entrevistado nos comunica. Egan (1987) propone cinco con-
ductas que comunican atencion fisica: ver a la cara, establecer contacto
ocular, inclinarse hacia el otro, tener una postura abierta y mantenerse
relativamente relajado.

Aunado a lo anterior, hay otros aspectos de nuestro lenguaje no
verbal que ayudan a mostrar comprension, como es el movimiento de
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nuestras extremidades, en particular de las manos. Las extremidades en
constante movimiento suelen manifestar impaciencia o nerviosismo,
los brazos o piernas cruzados pueden indicar clausura o poco interés;
por ello el entrevistado debe cuidar que sus movimientos no sean re-
petitivos, constantes o rapidos.

El entrevistador, a su vez, debe estar atento a los movimientos de
sus manos pues estos aportan mucha informacién; empufarlas, deno-
ta enfado o tensidn, retorcerlas manifiesta incomodidad o confusiéon
y tocarse la barbilla o acariciarse el cabello, nerviosismo o galanteo
(Perpifia, 2012).

Es importante cuidar las conductas relacionadas con los aspectos
vocales no lingiiisticos de un mensaje, como el volumen, el tono y el
ritmo. Conviene mantener un volumen medio, similar al del entrevis-
tado, que no intimide pero tampoco obligue a que este no escuche bien
y que, por tanto, solicite un aumento en el mismo. Respecto al tono,
aunque tenemos un tono de voz personal, durante la entrevista sugeri-
mos no utilizar tonos muy graves o demasiado agudos. Es util solicitar
una retroalimentacién a un observador que indique si debe modularse
este elemento. Por otra parte, es importante mantener un mismo ritmo,
no lento, solo pausado, que manifieste tranquilidad.

En caso de que el entrevistado hable con rapidez, antes de atreverse
a confrontarlo con la situacion, el entrevistador debe modelar una res-
piracidn pausada, utilizar un ritmo maés lento y un tono mas bajo que
con sutileza invite al entrevistado a seguir al entrevistador. Lo anterior
tiene la intencidn de favorecer la reflexion, mas que imponer el estilo
del entrevistador.

Los elementos anteriores tienen que combinarse de forma tal, que
el aspecto central sea comunicar comprension; por ejemplo, Guittet
(1999) recomienda que la postura entre entrevistado y entrevistador
sea aproximadamente de un dngulo de 90°, para dar oportunidad a que
el entrevistado pueda mirar de frente o desviar la mirada.
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Por otro lado, retomando la propuesta de Egan (1987), la atenciéon
psicologica implica responder a la conducta del entrevistado, tanto
al aspecto verbal como al no verbal. Dentro de la conducta verbal del
entrevistado se distingue el contenido del mensaje, alo que se respon-
dera con las respuestas de escucha y accion, mismas que se abordaran
a detalle mas adelante.

Aunado al contenido, estan los aspectos paralingiiisticos del entre-
vistado, que, como ya se comento, son las cualidades que acompanan
al mensaje, es decir, los atributos de la voz: el tono, timbre, volumen y
ritmo. La voz nos da informacién importante sobre el estado emotivo,
las intenciones, la actitud y las caracteristicas de la persona (Guittet,
1999).

Guittet (1999) resalta que por medio del cuerpo, la persona revela
su situacion emotiva y sus pensamientos. El lenguaje no verbal implica
la postura corporal, el semblante y la mimica del rostro, la mirada y
los movimientos corporales. La postura muestra las actitudes fun-
damentales: la cabeza levantada, el cuerpo y el pecho erguido refleja
una actitud de dominio, mientras que la cabeza entre los hombros y el
cuerpo encogido refieren una actitud de desconfianza.

Las emociones se muestran con frecuencia por medio de las expre-
siones faciales: en la tristeza, se frunce la frente y se caen las comisu-
ras de los labios, mientras que en la alegria, los musculos que rodean
los ojos se relajan y la boca se distiende. La mirada es otro elemento
importante: puede ser directa, confiada, alegre, hipdcrita, triste, etcé-
tera. Es fundamental considerar en todos los elementos anteriores,
las particularidades culturales y sociales del entrevistado, ya que en
algunas culturas se permite mayor cercania fisica que en otras, asi
como diferentes cddigos respecto a la mirada.

Otra cuestion que tomar en cuenta para evidenciar atencion tanto
fisica como psicoldgica es la identificacion y el respeto de los silencios.
Un entrevistador habilidoso sabe que estos indican algo, desde emocio-
nes hasta reflexiones y pensamientos, por lo que hay que respetarlos.

78 ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



Por lo anterior, no hay que apresurarse a interrumpir el silencio sino
observarlo, tolerarlo e identificar qué indica y trabajar con ello.

Como refiere Perpina (2012), cuando el entrevistador primerizo se
sienta incomodo con los silencios, debe intentar relajarse y poner en
marcha sus habilidades de escucha. Por otro lado, si se identifica que
al entrevistado le producen incomodidad sus propios silencios,
se le puede invitar a contestar lo primero que se le ocurra e incluso
puede normalizarse la situacidon al comentarle lo comin que es la
dificultad de hablar de ciertos temas. Asi también, de acuerdo con
la misma autora, debe tenerse en cuenta que los silencios favorecen la
reflexion y elaboracion del entrevistado, lo que puede ocasionar el
tiempo que se toma para contestar (Perpifa, 2012).

ENCUADRE

De acuerdo con Roji (2003), encuadrar implica presentar o definir la
situaciéon de entrevista mediante la especificacién de los objetivos
de interaccion terapéutica y las fases y técnicas generales de las que
consta el tratamiento. Es una actividad primordial y tiene una amplia
repercusion en el desarrollo de la entrevista, ya que a partir de esta se
establece el tipo de relacion que se busca tener con el entrevistado.

A través del encuadre, el entrevistador pondra de manifiesto aque-
llas condiciones generales de la entrevista, del estilo de trabajo que
maneja, y conocera las expectativas del entrevistado, las cuales buscara
corresponder o, en su defecto, dar opciones para que se vean satisfe-
chas en otro momento, espacio o por medio de otro servicio.

A continuacion, se establecen los elementos que sugerimos deben
incluirse en el encuadre.
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Uso del tiempo y del espacio

Se plantea al entrevistado en donde y en cuanto tiempo, aproximada-
mente, se llevara la entrevista. Hay ocasiones en donde, dependiendo
de las técnicas y estrategias que el entrevistador utilice, la atencion
puede darse fuera del espacio de trabajo o por otra persona, como en
el caso de los procesos de seleccidon en donde hay entrevistas subse-
cuentes que se realizan por otro entrevistador o en otras instalaciones.

Explicacién del proceso de la entrevista

Es pertinente que el entrevistador plantee como es el proceso de tra-
bajo que lleva a cabo, es decir, si esta primera entrevista es parte de un
proceso o es una Unica entrevista. En el caso de procesos de seleccion,
suelen requerirse varias entrevistas con distintos fines, una primera
de evaluacioén y primer filtro, seguida de algunas con otros entrevis-
tadores en tanto el proceso vaya siendo favorable para el candidato.
Incluso, en este mismo caso, se incluye la aplicaciéon de psicometria,
evaluaciones médicas y entrevistas de induccién. Todo este proceso
ha de plantearse al entrevistado en ese momento, aunque sea de ma-
nera muy breve.

Establecimiento de honorarios

Es frecuente que, desde el momento de la gestion, el mismo entre-
vistado sea quien pregunte por el costo del servicio; en caso de que
no haya sido asi, el encuadre es el momento indicado para acordar la
retribucion requerida.

Uso de otros instrumentos

Ya sea durante la entrevista o posterior a la misma, el entrevistador

puede echar mano de otros instrumentos para evaluar al entrevistado

80 /' ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



si este fuera el objetivo. Un ejemplo de ello es la entrevista de evalua-
cidn, en la cual el entrevistador aplica alguna prueba psicométrica para
establecer parametros cuantitativos pretratamiento; o en entrevistas de
seleccion, en las cuales también suelen aplicarse pruebas psicométricas
al final de la entrevista o en otro momento del proceso. En cualquiera
de los casos, es importante justificar y explicar su uso para aclarar
cualquier duda que el entrevistado pudiera tener por desconocimiento
o informacién incorrecta.

Planteamiento de la confidencialidad

Regido por los lineamientos éticos que delimitan su comportamiento
como entrevistador, en todo momento es importante respetar el sen-
tido de confidencialidad que la entrevista conlleva. Sin importar el
propoésito de la misma, el contexto en que se desarrolle o el enfoque
teodrico del entrevistador, este ha de manifestar al entrevistado que la
informacion que se trate se manejara de manera ética y profesional.
Si por motivos académicos se requiere la divulgacion de algunos
datos derivados de la entrevista, el entrevistador debera plantearlo
desde un inicio y recabar la autorizacion por escrito del entrevistado
en un documento conocido como consentimiento informado. Tal es el
caso de entrevistas clinicas enmarcadas en contextos de investigacién
o formacion de otros entrevistadores, en las cuales se divulgan resul-
tados, siempre resguardando la identidad del entrevistado. En el caso
de entrevistas de seleccidn, se debe hacer saber que toda informacién
personal del entrevistado se manejara de manera confidencial, no obs-
tante, los resultados del proceso tienen que ser divulgados entre los
encargados del proceso de seleccion, que suelen ser varios.

Planteamiento de objetivos de la entrevista
Una vez planteadas las generalidades de la entrevista, el entrevistador

sondea las expectativas que el entrevistado tiene hacia él y hacia el
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proceso, si asi lo fuere. En las entrevistas clinicas, que son varias, el
entrevistador debera cuestionar al entrevistado sobre las expectativas
que tiene en relacidon con el proceso y hacia él como entrevistador, mas
alla de preguntar el motivo concreto de consulta.

Conocer estas expectativas en este momento, permite evitar malos
entendidos en un futuro que pudieran afectar, negativamente, la efi-
cacia del tratamiento e incluso permiten al entrevistador, decidir si es
pertinente continuar con la entrevista o derivar a otro profesional si
se diera el caso de que las expectativas del entrevistado no concuer-
den con lo que él puede ofrecerle. Incluso en entrevistas tnicas, en
las cuales el propésito es planteado por el entrevistador, es este el
momento en donde se explica dicho propoésito y se aclaran las dudas
que el entrevistado pudiera tener.

DESARROLLO

Nuestra propuesta al lector es que cuente con diferentes destrezas
como parte de su repertorio a emplear a lo largo de cualquier entre-
vista, siempre al servicio del propésito de la misma y de la propia
consideracion del entrevistador. No obstante, debido a su propoésito
bien diferenciado, clasificaremos a las habilidades verbales en dos ca-
tegorias: de escucha y de accién, llamadas respuestas por Cormier y
Cormier (1990).

Si bien dichas destrezas se emplearan en distintos momentos de la
entrevista y de manera recurrente, de inicio se plantean las de escucha,
considerando que deben ser las primeras estrategias que allanen el
terreno a toda intervencion que, posteriormente, el entrevistador lleve
a cabo para lograr un proposito concreto en el entrevistado a través de
las habilidades de accion.

En este punto, cabe mencionar que si bien la empatia puede ser con-
siderada como una habilidad, desde nuestra perspectiva es una
competencia que implica diferentes habilidades. De hecho, Egan (1987)
divide la empatia en nivel primario y empatia avanzada, incluyendo
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en la primaria, habilidades de escucha, y en la avanzada, habilidades
de accidn. De acuerdo con esto, nuestra propuesta implica que la em-
patia es una condicion que el entrevistador buscard mantener en toda
la entrevista. Creemos que al llevar a cabo las habilidades de escucha
y de accién de forma pertinente, estard desarrollando su habilidad
empatica.

Escucha

Durante todo el proceso de entrevista, incluso durante la gestioén de
esta, el entrevistador recibe de manera constante informacion de parte
del entrevistado, la cual procesa y se espera que responda con perti-
nencia. Cormier y Cormier (1996) proponen la escucha como el requi-
sito previo para todo tipo de respuestas y estrategias que deben ser
empleadas por un entrevistador, asumiendo que, si no se manifiesta
que se esta escuchando correcta y pertinentemente, el entrevistado
puede sentirse desmotivado y, por ende, limitar su expresion, la cual
es indispensable para la consecucidn de su objetivo.

En este proceso de escucha, el entrevistador debe recibir, procesar y
enviar un mensaje de vuelta que denote la comprension o el intento por
comprender lo que dice, como se siente y lo que esta diciendo sobre si
mismo. Dice Egan (1987) que el entrevistador debe:

[...] mirar al mundo a través de la perspectiva o marco de referencia de
la otra persona y tener el sentimiento de por qué el mundo del otro es
asi y comunicar al otro su entendimiento en una forma que muestre
al otro que el orientador ha captado tanto sus sentimientos como
la conducta y experiencia que yacen bajo estos sentimientos (p.66).

Es en este esfuerzo donde el entrevistador emplea diversas respuestas,
las cuales manifiestan y comunican no solo que esta oyendo lo que se
le dice sino que se escucha lo que se oye, aquellos contenidos tanto
verbales como no verbales que incluye el mensaje del otro.
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Cabe mencionar que, mediante el uso de las habilidades de escucha,
el entrevistador sirve de modelo en el uso de una comunicaciéon méas
habilidosa; de esta manera, independientemente de que este no sea
su objetivo primordial, la persona las desarrollara de forma indirecta.

Refuerzos verbales

Son respuestas verbales breves, minimas, que equivalen al gesto de
asentir con la cabeza de vez en cuando; aquellos a los que Madrid
(2005) nombra expresiones verbales de apoyo y que constan de una
sola palabra, que se intercalan en las pausas que hace el entrevistado en
su discurso, y cuya intencion es la de invitarle a continuar, expresando
interés y disponibilidad. Estas breves respuestas intentan manifestar-
le al entrevistado que se estd haciendo un esfuerzo por comprender
lo que dice, aunque aun no se logre este objetivo del todo, pues ello
requerira de la utilizacion de destrezas mas avanzadas. Ejemplos de re-
fuerzos verbales son: si, ya veo, ciertamente, aji, mm-humm, etcétera.

No obstante, la utilidad de esta destreza, su uso continuo, repetitivo
0 en tono vago, puede generar incomodidad en el entrevistado, por lo
que es recomendable ser cauto y versatil a la hora de usarlas, es decir,
variar las palabras que se utilizan y combinarlas congruentemente con
respuestas de comunicacién no verbal.

Clarificacién

De acuerdo con Egan (1987), aun cuando el entrevistado divague o
trate de evadir temas reales al hablar en generalidades, el entrevistador
debe llevar el proceso de ayuda a sentimientos concretos y conductas
concretas; este es uno de los objetivos de la clarificaciéon.

Clarificar implica realizar una pregunta posterior a un mensaje am-
biguo del entrevistado, su finalidad es amplificar y especificar su res-
puesta, de manera que el propio entrevistado se escucha a si mismo
siendo méas concreto y descriptivo. Asi también, al clarificar, el entre-

84  ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



vistador manifiesta su intencién de comprender al entrevistado, le hace

saber que quiere estar seguro de que esta comprendiendo lo que esta

escuchando, que le interesa hacerlo y este hecho fortalece su relacion.
Al clarificar, el entrevistador suele emplear:

e Preguntas abiertas como: éa qué te refieres con...?, ¢qué quieres
decir con...? Seguidas de una parte del mensaje expresado por el
entrevistado. La respuesta del cliente implicara la amplificacion y
especificacidon de su respuesta.

* Preguntas cerradas como: équieres decir que...? o estds diciendo
que...? Que llevaran en si mismas el mensaje parafraseado que el
entrevistador comprendio, y para las que la respuesta del cliente
sera afirmativa o negativa.

* Ejemplos concretos del mensaje que el entrevistador ha compren-
dido, por ejemplo: étratas de decir que una buena relacioén de trabajo
es aquella en la que ambos, jefe y empleado, se respetan, hablan de
sus desacuerdos y confian en el trabajo del otro?

* Solicitar al entrevistado ejemplos concretos del mensaje confuso:
¢puedes darme un ejemplo de cdmo es que tu relacién de pareja es
mala?

Si bien el objetivo de la clarificacién implica mejorar la comprensiéon
de un mensaje que inicialmente fue ambiguo o que el entrevistador no
comprendio del todo, en algunos casos su alcance es mas ambicioso, al
ser empleado no para aclarar una duda sino para que el entrevistado se
escuche de nuevo. Es decir, mediante la clarificacion, el entrevista-
dor, estratégicamente, acentiia un mensaje que desea “poner sobre la
mesa” para retomarlo mas adelante. Este ultimo uso de la clarificacién
es de un nivel més avanzado; su prop0sito es mover a la accién al en-
trevistado. Se hablara de é1 mas adelante.
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Parafrasis

Parafrasear implica repetir el contenido cognitivo del mensaje del
cliente, es decir, los elementos explicativos, informativos, situaciona-
les y / o circunstanciales del mensaje. El objetivo de esta respuesta por
parte del entrevistador es, segiin Cormier y Cormier (1996), ayudar al
cliente a centrarse en el contenido de su mensaje, o subrayarlo cuando
la atencidn a la parte afectiva del mismo es prematura o autodefensi-
va, es decir, en aquellas situaciones en las que tal desbordamiento de
la emocién no le permite centrarse en ciertos contenidos. Ademas, a
través de la parafrasis, se logra manifestarle al cliente que hemos enten-
dido el significado central de su mensaje y entonces él escucha como
otros lo perciben, y por tanto se escucha a si mismo, lo que favorece
la autoexploracion.
Algunos ejemplos de parafraseo:

Cliente 1: Ultimamente, me siento perdido; por mas que intento
concentrarme en mi trabajo, no lo logro; me distraigo con cual-
quier cosa. He intentado escuchar musica clasica para relajarme
mientras trabajo, o si estoy muy distraido, ir por un vaso con agua o
servirme café y retomar mi actividad, pero vuelvo y la concentraciéon
me dura tan solo unos minutos.

Entrevistador: Por lo que escucho, aunque has intentado varias es-
trategias para lograr concentrarte en tu trabajo, ninguna ha funcio-
nado como quisieras.

Cliente 2: Con Juan, la situacion cada vez esta peor; si al principio sus
celos eran solo cuestion de dudas y preguntas sobre donde estaba'y
qué planes tenia, ahora, ha llegado al punto de revisar mi teléfono,
llegar por mi antes de lo planeado o incluso si no estaba previsto
que fuera a buscarme. Ayer, me di cuenta de que encontro6 la manera
de revisar mi correo electrénico y mi cuenta de Facebook, debido
a que me reclamo sobre mensajes que solo yo habia visto. Por mas
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que intento ser honesta con él y decirle todo, parece que esto nunca
le es suficiente.

Entrevistador: Entonces, percibes que sus dudas y reclamos, en lugar
de disminuir han ido aumentando, incluso aunque has sido honesta
y trasparente con ¢l en cuanto a lo que haces.

Cuando se utiliza esta habilidad, se sugiere utilizar palabras clave del
discurso del entrevistado, pero debe cuidarse no repetir literalmente
el mensaje, ya que esto puede generar la sensacion de vaga atencion o
poca pericia de parte del entrevistador.

Reflejo

Reflejar implica destacar la parte afectiva manifiesta del mensaje del
entrevistado y ponerla frente a él; con ello, el entrevistador nombra las
emociones subyacentes del mensaje que se han expresado de manera
directa. Si en la parafrasis, el entrevistador logré repetir el contenido
cognitivo del mensaje, mediante el reflejo, obtendra identificar y plan-
tear el contenido emocional del mismo; cabe mencionar que ambas
habilidades no son excluyentes (Cormier & Cormier, 1996), es decir,
pueden ser empleadas en la misma frase.

Mediante el reflejo, el entrevistador no solo pretende que este es-
cuche la emocidn o sentimiento que envuelve su mensaje sino que le
anima a expresarlo e incluso a experimentarlo con mayor intensidad.
Es por ello que, al etiquetar la emociéon mediante el reflejo, el entrevis-
tador puede aludir a la intensidad con que es evidente que tal emocién
se esta experimentando. Asimismo, gracias a un correcto reflejo, el
entrevistado puede discriminar con mayor precision los diferentes
sentimientos que vive (Cormier & Cormier, 1996); lo que conlleva una
pequena modificaciéon de su comportamiento, sin que importe que este
no sea el objetivo de la entrevista.

Un ejemplo de reflejo seria: “Si bien entiendo... entonces, te sientes
sumamente frustrado con el rumbo que estid tomando tu relacién de
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pareja”. Al emplear el término “sumamente”, el entrevistador plantea
el nivel de intensidad reconocido en las palabras expresadas con an-
terioridad por el entrevistado; con el término “frustrado”, etiqueta la
emocion que ha identificado.

Cabe destacar que, si bien uno de los propoésitos del reflejo es la
expresion de sentimientos, este no es el fin en si mismo (Egan, 1987)
sino que es parte del proceso mediante el cual ambos, entrevistado
y entrevistador, van comprendiendo mejor la situaciéon (Cormier &
Cormier, 1996), la cual después se buscara modificar.

Sintesis o recapitulacion

Sintetizar implica hacer una recapitulacion de lo que el entrevistado
ha comunicado durante un periodo de tiempo en la entrevista, subra-
yando tanto los elementos cognitivos como los emocionales expuestos
en su discurso. El entrevistador encuentra el comin denominador de
dichos mensajes y, entonces, los pone de manifiesto al entrevistado a
manera de sintesis. Asimismo, ademas de demostrarle al entrevistado
que se le estd atendiendo, al sintetizar se enlazan, ordenan vy, por lo
tanto, realzan los temas clave de la entrevista. Otra posibilidad es que,
mediante una correcta sintesis, el entrevistador realiza la transicion
de un tema a otro, o da un respiro durante la entrevista, lo que dis-
minuye la intensidad emocional que puede estar experimentando el
entrevistado (Garcia-Soriano & Roncero, 2012).

Como bien expresan Garcia-Soriano y Roncero (2012), aunque de
manera conceptual resulta sencillo hacer una sintesis, debido a la gran
cantidad de informacién manejada en una entrevista resulta complejo
retener y resumir esta. Por ello, una forma alternativa es hacer participe
al entrevistado de la sintesis, solicitando que este sea quien recapitule la
informacion, incrementando con ello la exactitud de la misma, de ma-
nera que la presion en el entrevistador por retener tanta informacion,
disminuya y, ademas, se refuerce una relacién de colaboracion entre
él y el cliente. Para este fin, proponen las siguientes medidas:
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* Pedir al entrevistado que resuma él mismo lo comentado. ¢Coémo
resumirias los aspectos mas importantes que hemos hablado el dia
de hoy?

* Emplear pausas durante la sintesis que permitan al entrevistado
manifestar su acuerdo o desacuerdo.

e Preguntar al entrevistado al final de la sintesis si considera que
este ha sido preciso. ¢Es correcto? ¢Estoy en lo cierto?

e Emplear expresiones informales y comunes para introducir la sin-
tesis. Si te he entendido correctamente, lo mas importante de lo que
me has dicho hasta ahora es... (Garcia-Soriano & Roncero, 2012),

Si bien la sintesis se ha planteado como una recapitulacién, cabe des-
tacar que no implica hacer un resumen de todos los temas tratados. Es
comun que el entrevistador inexperto, al querer emplear esta habilidad,
busque manifestarle al otro que ha estado escuchando todo lo que se le
ha dicho, enumerando y mencionando, o al menos intentandolo, todos
los temas planteados. Ademas de ser innecesario, esto puede llegar a
generar en el otro una sensacién de frustracion o de obviedad al escu-
char todo lo que ha dicho. La sintesis tiene la intencién de resaltar los
temas mas significativos, aquellos que tienen un hilo en comtn en la
entrevista y que, por tanto, el entrevistador debe destacar, de manera
que el otro los escuche de nuevo y él mismo los vaya ponderando.

ACCION

Mientras que en las habilidades de escucha el entrevistador se man-
tiene respondiendo desde el marco de referencia del entrevistado, en
las habilidades de accién este se mueve desde otro marco teérico de
referencia. Estas intervenciones son més activas que pasivas, dada la
mayor directividad con que se emplean y la intencién del entrevista-
dor de incluir, a través de ellas, percepciones y datos generados por
¢él mismo (Cormier & Cormier, 1996). El propdsito fundamental de
las respuestas de accion es, segiin Egan (1987), ayudar al otro a ver la
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necesidad de cambio y accién por medio de un marco de referencia
mas objetivo.

Como se menciond, mediante las respuestas de escucha el entre-
vistador allana el camino, va dejando huella para que los propdsitos
de las respuestas de accion se logren de manera efectiva. Por ejemplo,
si el entrevistador logré reflejar correctamente los sentimientos del
cliente, cuando le confronte podra utilizar las etiquetas emocionales
previamente aceptadas y reconocidas.

Preguntas

No obstante la gran variedad de categorias y tipos de preguntas exis-
tentes en la literatura, se describen a continuacion aquellas que a nues-
tra consideracion, e independientemente de la orientacién teérica del
entrevistador, pueden utilizarse para promover la reflexién o el movi-
miento del entrevistado hacia un panorama distinto de pensamiento,
por ello su planteamiento como habilidades de accion.

En una categoria muy simple, dependiendo de qué tantos datos se
requieran y del mismo estilo del entrevistado (méis o menos comuni-
cativo), se pueden utilizar preguntas abiertas o cerradas. Las primeras
motivan al entrevistado a explayarse y le dan la oportunidad de profun-
dizar en algin tema en cuestion, por ejemplo: écdmo es que...?, équé
fue aquello que...?, épara qué...? Las cerradas le invitan a ser concreto y
a evitar que redunde o divague. Estas tltimas, de acuerdo con Garcia-
Soriano y Roncero (2012), se anteceden de adverbios interrogativos del
tipo “cuando”, “quién” o “donde” al inicio de la pregunta, pero seguidos
de expresiones que acotan la respuesta.

Por otro lado, y acercindonos a un nivel avanzado en la habilidad de
preguntar, consideramos otro tipo de preguntas mediante las cuales
el entrevistador puede movilizar a su entrevistado hacia la activaciéon
de recursos hacia la accién.

Tomm (1987a), en su clésico articulo “La entrevista como inter-
vencion”, plantea que cada pregunta que se hace crea un universo de
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posibles respuestas, convirtiéndose en una luz que el entrevistador
selectivamente utiliza para iluminar caminos que quiere que el otro
vea o incluso deje de ver, para promover una mirada que le facilite el
movimiento en la direccién deseada hacia el bienestar.

De acuerdo con esta propuesta, hay preguntas cuyo uso va mas alla
de la obtencion de datos y de la descripcion de hechos; existen pre-
guntas que buscan clarificar el contexto y las relaciones que pueden
estar envueltas en determinada situacién, con la intencién de generar
una comprension mas amplia para el entrevistador, a las que se les
conoce como preguntas circulares (Tomm, 1988). Asi, el entrevistado
es invitado a contar sobre su relaciéon con personas significativas para
él 0 a describir su comportamiento en interacciéon con otros: “Cuando
sueles reaccionar molesto y discutes con tu esposa, ¢qué hace tu hijo?
Cuando tu jefe se muestra impaciente en las reuniones del equipo,
{quién es el primero en el equipo que se da cuenta y le ofrece su apo-
yo? Cuando su esposo se muestra arrepentido y le pide perdon, usted
{qué piensa de eso?”.

Hay otro tipo de preguntas que buscan situar al entrevistado en
circunstancias alternas, en momentos distintos posibles, ya sea en un
escenario de cambio positivo o de persistencia del problema (Charles,
2010). Aunque las intenciones para la utilizacion de estas preguntas
son diversas, su mas simple aplicacién consiste en indagar las ideas,
interacciones e incluso las expectativas del entrevistado en situaciones
que no ha considerado o, al menos, no ha expresado deliberadamen-
te. Por ejemplo: “¢coOmo te ves dentro de cinco afios?” Dentro de la
misma pregunta, el entrevistador puede incluir suposiciones, “una
vez resueltas las dificultades con tu pareja, qué sentimientos distintos
estaras experimentando?”, o hipotesis que él mismo tiene “si en vez de
pensar que su intencion fue molestarte, pensaras que lo hizo sin darse
cuenta, {cOmo te sentirias?”.

A través de este tipo de preguntas, el entrevistador introduce de
manera indirecta una vision alternativa al entrevistado y le fuerza a
responder desde esta nueva mirada; de esta manera, le animara a hacer
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hipétesis sobre panoramas posibles, tomar en cuenta circunstancias no
consideradas con anterioridad, o le sugerira escenarios o situaciones
mas o menos complejas que le acerquen a una visiéon de cambio. Cabe
mencionar que la mayoria de las preguntas anteriores son ejemplos
de preguntas estratégicas y reflexivas tomadas de la propuesta de Karl
Tomm en su modelo de la entrevista como intervencioén de 1987, por lo
que recomienda al lector referirse a la fuente original para profundizar
en el tema.

Como recomendaciones generales, se aconseja hacer uso respon-
sable de las preguntas, lo que implica plantear siempre una pregun-
ta teniendo claro el objetivo de la misma —épara qué quiero saber
esto?—, reprimiendo la tendencia a bombardear al entrevistado con
demasiadas preguntas, con varias preguntas a la vez, o preguntar tan
solo por curiosidad. Todo ello puede denotar falta de pericia por parte
del entrevistador o incluso de capacidad empatica.

No obstante, y como sugieren Garcia-Soriano y Roncero (2012), en
caso de que se requiera realizar varias preguntas seguidas, como suele
darse en los casos de entrevistas laborales o de evaluacidon, convie-
ne prevenir al entrevistado con alguna frase que haga referencia al
planteamiento de preguntas que a continuaciéon se vayan a realizar.
Por ejemplo, “en este momento, para darme una idea general sobre tu
trabajo anterior y hacer buen uso del tiempo que nos queda, te voy a
hacer una serie de preguntas que te pediré me contestes brevemente”.

Asitambién, se recomienda evitar hacer preguntas antecedidas por
el interrogativo “épor qué?”, ya que, por lo general, suelen sonar in-
quisitivas y activar una actitud defensiva por parte del entrevistado.
Ademis, la respuesta a estas preguntas, si fueran interpretadas por el
entrevistado como hostiles, pueden ser incomodas también; por ejem-
plo: “¢y por qué no?”. Sin embargo, en caso de ser inevitable un cues-
tionamiento de esta indole, se recomienda hacerlo de manera sutil, con
tono de voz suave y siempre con una justificacion de su planteamiento.
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Autorrevelacion

Implica que el entrevistador revele al entrevistado informacion de si
mismo, datos de su persona, de sus experiencias y vivencias. Los pro-
poésitos que busca esta habilidad se relacionan con el establecimiento
de empatia, pues en el momento en que el entrevistado escucha algu-
na experiencia similar vivida por parte del entrevistador, percibe un
aspecto en comun y se siente comprendido. Esto, a su vez, aumenta la
confianza del entrevistado hacia el entrevistador y, por tanto, favorece
la apertura y expresion, es decir, la autorrevelacion del entrevistador,
refuerza la autorrevelacion del entrevistado (Roji, 2003).

Asitambién, y con intenciones mucho mas directivas y de influencia,
la autorrevelacion puede ser utilizada como estrategia de modelado
mediante la cual el entrevistador hace sutilmente alguna sugerencia
que considera pertinente para facilitar la consecucion de los objetivos
perseguidos en la entrevista.

No obstante los beneficios que ofrece esta habilidad, la autorrevela-
cidn debe utilizarse con cautela, pues si bien favorece la conexidn entre
entrevistado y entrevistador, usada de manera excesiva puede generar
incomodidad en el primero al desviarse el foco de atencién hacia el
segundo. Ademas, autorrevelarse con frecuencia o a profundidad
aumenta la posibilidad de que el entrevistado le considere como débil
o, por el contrario, como dominante, e incluso puede sentirse sobrecar-
gado de informacidn poco relevante (Garcia-Soriano & Roncero, 2012).

Finalmente, en relaciéon con el momento pertinente de utilizar esta
habilidad, Egan (1987) plantea que aunque el entrevistador, al estar
dispuesto a hacer todo lo que éticamente pueda hacer para ayudar al
entrevistado, debe estar dispuesto a descubrirse a si mismo cuando
lo crea provechoso, no debe considerar que este es un fin en si mis-
mo sino que debe estar relacionado con alguna meta especifica de la
orientacion.
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Explicacién alternativa

Esta es una intervencion verbal mediante la cual el entrevistador des-
cribe un punto de vista alternativo al del entrevistado, identificando
conductas, pensamientos o sentimientos que este ha sugerido, pero de
los cuales no es consciente.

Cormier y Cormier (1996) plantean esta destreza como la interpre-
tacién, al describirla como aquella mediante la cual el entrevistador
entiende y comunica el significado de los mensajes del cliente, la cual
proporciona, entonces, una perspectiva diferente de s{ mismo u otra
explicacién de sus conductas. No obstante, no retomamos el término
interpretacion, ya que puede atribuirse a una intervencioén basada en
un marco tedrico de referencia bien definido y estudiado —como en el
caso de una interpretacion de corte psicoanalitico—, lo que entonces
dejaria al entrevistador novel incapaz de emplearla como una habi-
lidad de accion.

Por lo anterior es que proponemos que esta intervencion sea com-
prendida por el lector como un planteamiento de un punto de vista
alternativo que, basado en evidencias y hechos previamente descritos
por el entrevistado, el entrevistador relaciona desde su marco de re-
ferencia méas objetivo.

Coincidimos con la propuesta de Egan (1987): el orientador co-
munica un entendimiento mas profundo al entrevistado, conectando
“islas” de sentimientos, experiencias y conductas que él deja des-
conectadas; le ayuda a llegar a conclusiones légicamente derivadas
de las premisas, y le presenta marcos de referencia alternos para
entender su propia conducta y la de otros.

Por otro lado, a través de su explicacion alternativa el entrevista-
dor busca favorecer la autorrevelacidon del entrevistado, conseguir un
mayor entendimiento de sus patrones de comportamiento, modelar
una expresion de sus mensajes de manera mas explicita que implicita,
examinar sus conductas y promover el autoconocimiento (Garcia-So-
riano & Roncero, 2012).
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Como recomendaciones generales, se aconseja que el entrevistador
plantee sus explicaciones alternativas de manera tentativa anteponien-

”»

do frases del tipo “me da la impresién de que...”, “no sé si te parezca
asi, pero lo que yo entiendo aqui es que...”, “quiza te haga sentido con-
siderar que...”.

Es necesario plantear evidencias que sustenten la idea alternativa 'y
asegurarse de que el entrevistado haya comprendido. Utilizar ejemplos,
situaciones o palabras significativas para el entrevistado, o alusivas a
sus actividades o gustos generales es una manera de asegurarse que la
idea que se desea plantear sea mas facilmente aceptada. Por ejemplo,
si el entrevistado ha referido su gusto por el cuidado de las plantas,
puede hacerse uso de una analogia sobre el cuidado de su vida y su
salud, al cuidado de una flor, el tiempo y dedicacion que se requiere
para que florezca o se mantenga viva.

Otro ejemplo es el uso de recursos literarios afines al marco de
referencia del entrevistado, como la metafora, la historieta, el cuento
o la poesia, que representen la explicacidn alternativa que se quiere
introducir. Por ejemplo, si la persona es asidua a la lectura de la Biblia,
mediante una parabola se puede ejemplificar la idea que el entrevista-
dor quiere introducir, y asi facilitar la comprension de esta. Un ejemplo
de esto ultimo seria: “La manera en que entiendo la situacion por la que
estas atravesando con tus hijos, me recuerda a aquella parabola sobre el
hijo prédigo que se encuentra en la Biblia... ¢1a conoces? Aquel padre
cuyo amor incondicional le llevé a aceptar al hijo que habia abando-
nado el hogar y derrochado su herencia, y a lidiar amorosamente con
la molestia del hijo que responsablemente se habia quedado en casa a
cuidar del patrimonio de la familia. Pareciera que la vida te ha puesto
en una situacion similar, desafiAndote a manifestar un amor incondi-
cional por tus dos hijos, similar al del padre de esta historia”.

Estos recursos, si bien son muy utiles y suelen causar un impacto
positivo en la consecucion del propoésito de esta habilidad, deben ser
usados con precaucion y pericia, y siempre con el conocimiento pleno
del recurso que se esta utilizando.
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Resignificacién

Esta habilidad esta relacionada con lo que en algunos enfoques psico-
terapéuticos (especificamente el orientado en soluciones o la terapia
narrativa) plantean como reencuadre. Implica plantear un significado
alternativo, exponer una idea nueva que abone al objetivo del proceso,
ya sea de su comportamiento o del de los demas relacionado con el
suyo.

Charles (2010) refiere que el reencuadre implica una trasformacion
de significados planteada por el entrevistador, de una manera habilido-
sa e inteligente, adecuada a sus estilos comunicativos y de aprendizaje
y a su actitud relacional con su entorno. Si logra esta, entonces su im-
pacto sera enorme, pues muchas veces el significado que las personas
damos a nuestras experiencias puede determinar qué sentimientos y
acciones tomamos, por tanto, la trasformacion del significado mediante
el reencuadre favorece la de los sentimientos y las acciones del entre-
vistado (Charles, 2010).

Sibien es cierto que podria considerarse un tipo de interpretacion,
la diferencia entre esta y la resignificacion incide en que, en la segunda
el entrevistador no hace explicitos aquellos procesos implicitos o no
conscientes (Garcia-Soriano & Roncero, 2012); es decir, no da explica-
ciones alternativas que aludan a eventos o situaciones que el entrevis-
tado ha planteado con anterioridad o que el entrevistador evidencia o
relaciona a partir de su propio marco teorico.

Algunas opciones para realizar reencuadres, planteadas por Charles
(2010), consisten en:

 Poner foco en lo positivo cuando es evidente que el entrevistado
lo hace solo en lo negativo, ya sea a través de un elogio, al guardar
silencio al escuchar justamente lo positivo o reforzandolo con ex-
presiones faciales, la mirada, etcétera.

e Ampliar la perspectiva, comentando al entrevistado aspectos no
vistos o no enfatizados por él, pero que también estan ahi formando
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parte del cuadro completo: “pero por otro lado han sido capaces
de...”.
 Resaltar consecuencias imprevistas, positivas de lo negativo y ne-

”»

gativas de lo positivo: “dentro de lo duro de esta situacion...”, “con
la mejor intencidn, pero eso provocé lo peor...”, “tal parece que no
es solo cuestion de buenas intenciones sino de saber actuar...”.

* Resaltar intenciones positivas en otros o en si mismo.

e Cambiar la idea de maldad por la de inexperiencia.

* Hacer uso del humor y la risa. Aunque con precaucion, pueden
usarse dichos o proverbios chistosos para introducir la duda, o pro-
vocar interés en un significado distinto del que el entrevistado plan-
tea: “oh si, hay que tener cuidado para que no nos pase como aquel

tipo que de tener un lote de carros acab6 con un carro de elotes...”.
Confrontacion

Esta respuesta de accidn, como la plantean Cormier y Cormier (1996),
implica describir al entrevistado posibles incongruencias, discrepan-
cias y mensajes mixtos hallados en su discurso o sus acciones; se trata
de poner frente a frente dos ideas que no concuerdan.

Cuando se hace uso de la confrontacion, se busca que el entrevistado
caiga en cuenta de aquella discrepancia que no le es evidente, pero que
si hace consciente, se convertira en el primer paso necesario para un
cambio a favor. En palabras de Egan (1987), la confrontacién signifi-
ca un “desenmascaro responsable de las discrepancias, distorsiones,
juegos y cortinas de humo que el cliente usa para esconderse tanto
del auto-entendimiento como del cambio conductual constructivo”
(p.139).

No obstante, la enorme utilidad de esta respuesta debe emplearse
con precaucion dado que, en casos en los que no se dispone de evi-
dencias que sustenten los hechos a confrontar, o no habiéndose pre-
parado correctamente el camino mediante las respuestas de escucha y

DESTREZAS Y HABILIDADES PARA LA ENTREVISTA . 97



el establecimiento de empatia en la relacion, puede vivirse como una
intervencién hostil por parte del entrevistador y generar por tanto en
el entrevistado alguna respuesta defensiva.

Como plantea Egan (1987), la confrontacion es una respuesta que
debe estar basada en un profundo entendimiento de los sentimientos,
experiencias y conductas del otro; de manera que no se viva como una
intervencion punitiva que en lugar de lograr un cambio en su punto de
vista, obligue al entrevistado a indagar justificaciones para rechazar
la discrepancia. Es por ello que, al igual que todas las habilidades de
accion, la confrontacion debe estar basada en los hechos que el entre-
vistado mismo ha revelado, y que se le han hecho evidentes mediante
las habilidades de escucha. Asi, cuando el entrevistador confronta, lo
hace de manera sutil, con un tono de voz suave, describiendo hechos,
apoyandose en evidencias y ejemplos, y dando una aclaracién al final
que facilite la comprension del entrevistado.

La frase clasica que acompana a la confrontacidén es una construc-
cién del tipo “por un lado... y por otro...”, lo que corresponde a un
enunciado descriptivo. No obstante, la confrontacién puede plantearse
a manera de pregunta o dandose por confundido el entrevistador: “per-
don, no estoy entendiendo bien, me dices que... y también me comentas
que... estoy algo confundido...”.

Es importante evaluar la efectividad de la confrontacién a través de
la respuesta del entrevistado, que de acuerdo con Cormier y Cormier
(1996) puede ser de negacién o rechazo, confusion, falsa aceptacion o
aceptacion genuina. En cualquiera de los casos, el entrevistador debe
mantenerse atento, ya sea para reformular la confrontacion, darse un
tiempo de espera mientras allana el camino mediante otras interven-
ciones o reforzar la respuesta del entrevistado.

Informacién
Implica presentar al entrevistado informacion que le es desconocida,

pero que el entrevistador considera que le puede ser de utilidad al en-
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trevistado conocer para un posible cambio de comportamiento o toma
de decisién. Cormier y Cormier (1996) plantean esta destreza como la
trasmision verbal de datos o hechos sobre experiencias, sucesos, alter-
nativas o personas, que tiene como finalidad ayudar al entrevistado a
identificar o evaluar alternativas porque desconoce sus opciones, o
eliminar mitos que pudiera tener.

Aunque pareciera sencilla, esta destreza tiene cierto grado de com-
plejidad al considerar que, si se emplea fuera de tiempo o de manera
poco fundamentada, el entrevistado puede malentender el contenido
y salir ain mas desinformado de lo que se le identificé al inicio. Asi
también, es importante distinguir informar de aconsejar; esta ultima
intervencion implica prescribir una solucién o proponer un curso de
accion particular que se espera el oyente siga concretamente. Por el
contrario, proporcionar informacién consiste en presentar informaciéon
relevante en espera de que la decision sea adoptada por el entrevistado
(Cormier & Cormier, 19906).

En distintos momentos en nuestra experiencia como entrevistado-
ras, nos hemos encontrado en el dilema de si debemos contestar a la
pregunta concreta de algin entrevistado acerca de qué debe hacer ante
tal o cual situacidn; inferimos que muchos entrevistadores recomen-
daran evadir la pregunta y emplear otras destrezas para facilitar que
sea el mismo entrevistado quien responda a esta pregunta; ello por la
regla implicita de no aconsejar y permitir que la idea surja desde el
mismo entrevistado.

Coincidimos con ello: dar informacién concreta, datos duros, cuan-
titativos, que orienten a la persona a tomar la decision es lo mas reco-
mendable; no obstante, también sabemos que en muchos casos —por
ejemplo, aquellos en los que la vida de la persona, de algun tercero o
de sus relaciones estd en riesgo— es necesario y pertinente dar reco-
mendaciones concretas de qué hacer, para salvaguardar la dignidad e
incluso la vida del entrevistado.

No podemos quedarnos de brazos cruzados o pretender que la res-
puesta debe surgir del otro cuando es inminente la peticidon de ayuda
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por el estado de ofuscacion en el que se encuentra. En estos casos,
otorgar informacidn sobre posibles opciones que le pudieran ser bené-
ficas, e incluso alguna recomendacioén concreta, es pertinente y pone
de manifiesto la intencién del entrevistador de siempre salvaguardar la
integridad de su entrevistado y buscar en todo momento su bienestar.

ESTABLECIMIENTO DE ACUERDOS / METAS

De acuerdo con la propuesta de este capitulo, tanto en una entrevista
Unica (entrevista de seleccidn, de diagndstico, etcétera) como en un
proceso de cambio en el que se impliquen varias entrevistas (orien-
tacion educativa, consejeria, etcétera), después del desarrollo de la
entrevista, llegard el momento de establecer acuerdos o metas segtiin
sea el caso.

En el caso de una entrevista inica, en este momento pueden estable-
cerse acuerdos sobre la entrega de resultados de un proceso de seleccion
de personal, sobre la posibilidad de una segunda entrevista o de una
referencia a otro profesionista, entre otras muchas posibilidades.

En el caso de un proceso, como puede ser el caso de entrevistas de
consejeria psicoldgica, atencidon nutricional o diferentes tipos de ser-
vicios que se dan en el marco de la entrevista, el establecer acuerdos
es un punto central en la eficacia de la atencién que se ofrece. Es muy
importante tener claridad sobre aspectos practicos como el horario de
las entrevistas, el costo y las actividades que se realizaran.

Otro aspecto de suma importancia es el establecimiento de las me-
tas y objetivos. Segin Okun (2001), la atencién debera centrarse en
los aspectos de preocupacion de la persona atendida, mas que en las
areas que el profesional que atiende considere que hay que trabajar.
La vision anterior es muy respetable y aplicable en muchos casos,
aunque también puede ser de utilidad que el profesionista comparta
sus ideas sobre aspectos a tratar que contribuyan para la resolucién
de las dificultades que la persona plantea, si bien en ocasiones no se
trate del problema directamente.
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Cuando empleamos entrevistas dentro de un proceso de cambio
es importante recordar que con frecuencia las personas buscan re-
sultados, por lo que muchas veces no es suficiente escuchar u ofrecer
marcos de referencia alternos, como se intenciona con las habilidades
de escucha y accién propuestas en el apartado anterior sino que
es preciso establecer planes de accion o diferentes estrategias de so-
lucién de problemas. A continuacién, hablaremos un poco al respecto.

Programas de accién

No es comtn que en los libros de entrevista se hable de forma direc-
ta de los planes de accién, pues se considera que es una fase que, en
muchas ocasiones, requiere una formaciéon de posgrado. De hecho,
la solucion de problemas y los planes de accion han sido motivo del
desarrollo de enfoques como la terapia centrada en soluciones (para
leer més revisar Berg, 1999; Cade & O’Hanlon, 1993; De Shazer, 1986;
De Shazer, Dolan, Korman, Trepper, McCollum & Berg, 2007).

El objetivo de este apartado es resaltar la importancia de no olvidar
que en muchas ocasiones la persona que acude a entrevista quiere cam-
biar determinado aspecto, y que el entrevistador puede acompaifiarlo,
siempre que se adiestre.

Egan (1987) propone un analisis de campo de fuerzas para la solu-
cion de problemas, en el que se identifican cudles son las fortalezas
con las que cuenta la persona (fuerzas facilitadoras) y cuales son los
aspectos que se le complican o las fuerzas que lo alejan de su meta
(fuerzas restrictivas). Después de dicho anélisis, se determinan qué
pasos le ayudaran a disminuir el poder de las fuerzas restrictivas y
aumentar el poder de las fuerzas facilitadoras, para que con posterio-
ridad se elijan los medios para hacerlo, y finalmente implementar estos
medios y evaluar su progreso.

Egan (1987) propone pasos concretos para poder acompaifiar a la
persona a la solucion del problema:
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1. Identificar y clarificar los problemas.

2. Establecer prioridades: determinar el problema que se buscara
atender.

3. Establecer metas concretas, que sean alcanzables.

4. Analizar los recursos con los que cuenta la persona para alcanzar
su meta y hacer una lista de las formas concretas para poner en
practica y fortalecer las fuerzas facilitadoras y debilitar o eliminar
las fuerzas restrictivas.

5. Elegir las estrategias que llevaran a la persona a alcanzar sus me-
tas, estrategias acordes con el sistema de valores de la persona.

6. Establecer criterios de efectividad para el programa de accion.
7. Implementar las estrategias.

8. Revisar y evaluar el progreso de la persona.

Okun (2001) propone:

1. Definicién de metas y objetivos.
2. Planificacién de las estrategias.
3. Uso de las estrategias.

4. Evaluacion de las estrategias.

Como se puede observar, las propuestas anteriores tienen varios ele-
mentos en comun. Existen aquellas para la soluciéon de problemas o el
abordaje concreto de dificultades, segtin el campo en donde el entre-
vistador se desempeiie. El abordar la soluciéon de problemas de forma
detallada supera los objetivos del presente escrito, por lo que se invita
al lector a recurrir a las fuentes adecuadas, segin las dificultades que
se busquen abordar. La intencidn de este apartado es proponer algunas
ideas y destacar la importancia de no olvidar que se puede acompafiar a
la persona hasta la resolucion de la dificultad que lo trae con nosotros.
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CIERRE

La finalizacién o cierre tanto de una entrevista como de un proceso es
de suma importancia. Es fundamental comunicar, tanto verbal como no
verbalmente, que se esta por terminar unos minutos antes de concluir
la sesion. Asitambién, hay que tomar el tiempo necesario para el cierre
cuando la sesidn ha sido dificil, densa o emotiva, y tanto el entrevistado
como el entrevistador requieren tiempo para restablecerse y salir de
la sesion (Okun, 2001).

Para realizar el cierre de una sesion se puede hacer un resumen de lo
sucedido o pedirle a la persona que lo realice; también se puede hablar
de las emociones surgidas y establecer acuerdos a partir de lo sucedido
(Okun, 2001).

Respecto al cierre de un proceso, Epston y White (1998) ponen de
manifiesto que los modelos tradicionales de la terapia psicologica (una
de las aplicaciones de la entrevista) toman al cierre como una pérdida, lo
que, de forma inevitable, se vive como una experiencia dolorosa. Desde
esta perspectiva, Mahoney (2005) comparte que en este momento del
proceso es importante intencionar el hablar del proceso de separacion
y de los sentimientos de las personas, pidiendo al entrevistado que
haga un resumen del trabajo que se realiz6 en conjunto. El entrevista-
dor también puede escribir algo al respecto.

Por otro lado, Epston y White (1998) proponen una mirada alter-
nativa, dar la posibilidad de que el cierre sea visto como un rito de
pasaje en el que, cuando la persona termina el proceso de cambio,
se reincorpora a su vida cotidiana, aunque ahora en una posicién
diferente que incluye nuevos roles, responsabilidades y libertades.

Ward (1984) destaca tres funciones principales de esta fase: apre-
ciar si la persona esta lista para terminar el proceso, hablar sobre las
emociones implicadas en la relacién entrevistado-entrevistador y la
maximizacién de la generalizacion de los aprendizajes que la persona
ha tenido en el proceso. Lo anterior se puede realizar a través de di-
versas estrategias orientadas a evaluar los objetivos planteados en el
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inicio, cerrar los aspectos relacionales enfatizando en los sentimientos
del entrevistado respecto al cierre y al proceso mismo, y, finalmente,
preparar al entrevistado para la independencia y la generalizacion de
los aprendizajes dados en el proceso.

A continuacidn, se hablara sobre algunas posibilidades de cierre
cuando se trata de un proceso que ha implicado diversas entrevistas.

Recapitulacién del proceso

Es muy importante dar un tiempo para hablar de los cambios dados
en el proceso. Es comtn que las personas minimicen aquellos que
han tenido pues les cuesta trabajo recordar, de forma realista, cobmo
eran cuando comenzaron el proceso de cambio, por lo que utilizar las
notas de fases iniciales puede ser de utilidad (Ward, 1984). Depen-
diendo del tipo de atencién, pueden utilizarse diferentes evidencias
del estado inicial de la persona como pueden ser audios, videos, di-
bujos, listas, etcétera.

Otro aspecto a considerar en la recapitulacion del proceso es revisar
los efectos que los cambios han tenido en la vida de 1a persona (Okun,
2001). Para lo anterior, pueden tomarse evidencias del cambio en las
relaciones que la persona ha tenido como consecuencia de los cambios
que ha experimentado, como puede ser la mayor efectividad lograda
por una persona que ahora piensa antes de hablar, conducta que refiere
una disminucioén de la impulsividad mostrada al inicio de un proceso.

Es importante hablar de los cambios dados en el tiempo, de los
obstaculos enfrentados y, sobre todo, darle un espacio a hablar de las
conductas exitosas mostradas en la actualidad. Cuando una persona
acude a un servicio, es muy frecuente que demos un tiempo considera-
ble para hablar de los problemas, por lo que una actividad muy impor-
tante del cierre del proceso es, como lo propone la terapia narrativa,
enriquecer la contratrama o las historias alternativas (Freeman, Epston
& Lobovits, 2001), la cual se refiere a mencionar las nuevas cosas que
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la persona hace, evidencias de que ha derrotado al problema con el
que llegd a nosotros.

El cierre como rito de pasaje

Epston y White (1998) proponen que la terminacién de un proceso
puede ser vista como un rito de pasaje, propuesta que es una alternativa
aver la terminacién como una pérdida, segin se comentd en lineas pre-
vias. Esta vision propone retomar la practica de diversas culturas
de realizar eventos en ciertos momentos de la vida, para favorecer
las transiciones. Desde esta perspectiva, el que ha adquirido un nuevo
conocimiento se convierte en experto y es capaz de utilizar las historias
alternativas que ha construido. En este momento, la persona puede
reincorporarse a su sistema familiar, laboral o social, segtin sea el caso.

El momento de cierre como rito de pasaje es visto como una especie
de graduacién en la que la persona puede compartir con el entrevista-
dor y la comunidad su nuevo conocimiento, con lo que se restablece y
aumenta el respeto personal (Epston & White, 1998).

Una de las formas que proponen los autores para experimentar el
ser expertos en el problema que han resuelto es poder ser vistos como
consultores en situaciones semejantes a lo vivido (Epston & White,
1998). Un ejemplo de esto son las comunidades de personas que pade-
cen cierta enfermedad (por ejemplo, diabetes, hipertension, etc.), en
las que las personas con mayor experiencia en el proceso acompafian
a otras y les comparten su sabiduria.

Otra opcioén es realizar celebraciones con la asistencia de personas
significativas para el entrevistado (Epston & White, 1998).

El uso de documentos
White y Epston (1993) hacen referencia al papel central del lenguaje

en nuestra cultura y, en particular, el lenguaje escrito. Lo anterior es
evidente cuando para poder obtener un puesto se le piden al candidato
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sus “documentos”, o en la seriedad con la que tomamos una requisiciéon
de impuestos que nos llega por correo. Esta importancia dada a los
escritos puede ser de utilidad en el cierre de un proceso de cambio.

Los documentos se pueden utilizar en diferentes momentos de un
proceso de cambio (White & Epston, 1993), aunque en el cierre de
forma particular se puede hacer uso de reconocimientos por escrito,
de la emision de noticias sobre la adquisicién de un nuevo estatus a
personas significativas para el entrevistado y cartas de referencia, entre
otras posibilidades (Epston & White, 1998).

Por medio de los documentos, compartimos con diferentes personas
los logros que ha tenido el entrevistado, ademas de ser otra forma de
plasmar lo que la persona ha conseguido, lo cual contribuye a engrosar
la contratrama de la nueva historia que se esta contando.

Es asi que con el cierre se completa un camino que se inici6é desde
antes de realizar la primera entrevista y que, en caso de los procesos
de cambio, culmina con el descubrimiento de nuevas habilidades por
parte del entrevistado.

CONCLUSIONES

En el presente capitulo se proponen diferentes habilidades a desplegar
de forma especial en determinado momento, tanto de una entrevista
como de un proceso de cambio que ha requerido una serie de entrevistas.

Se expusieron diferentes habilidades tutiles en determinados mo-
mentos de la entrevista. Se comentaron destrezas necesarias aun antes
de iniciar esta, como lo es la preparacién previa a ella y el acondicio-
namiento del lugar. En el inicio de la entrevista, el saludo, las habili-
dades de atenciodn, lo que comunicamos con nuestro lenguaje verbal y
no verbal, asi como lo que recibimos del entrevistado por los mismos
medios, establecer un encuadre y proponer objetivos. En el desarrollo,
se propusieron diferentes habilidades de escucha y de accién. Y para
facilitar el que la persona pueda realizar cambios, se mencionaron
algunas formas de hacer planes de accion.
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A lo largo del presente capitulo, hemos hecho hincapié en el como
y el para qué de las habilidades de entrevista, ya que un entrevistador
eficaz debe conocer aquellas con las que cuenta para la consecucién
del objetivo de la misma; sin embargo, su mayor desafio sera elegir el
momento y la estrategia pertinentes para que dichas habilidades rindan
fruto. No es el conocimiento de la técnica lo que hace al maestro sino
su capacidad para emplearla en el momento y lugar adecuados lo que
lo constituye como tal.

REFERENCIAS

Argudin, Y. (2005). Educacion basada en competencias: nociones y an-
tecedentes. México: Trillas.

Berg, I.K. (1999). Family preservation: a brief therapy workbook. Lon-
dres: BT Press.

Cade, B. & O’Hanlon, B. (1993). A brief guide to brief therapy. Nueva
York: Norton.

De Shazer, S. (1986). Claves para la solucion de terapia breve. Nueva
York: Norton.

De Shazer, S., Dolan, Y., Korman, H., Trepper, T., McCollum, E. & Berg,
LK. (2007). More than miracles. The State or the Art of Solution—fo-
cused brief therapy. Nueva York: The Haworth Press.

Charles, R. (2010). Soluciones para parejas y padres. Terapia breve sis-
témica. Guias para una prdctica exitosa. Nuevo Leon: Cree Ser.

Cormier, W. & Cormier, L. (1996). Estrategias de entrevista para
terapeutas: habilidades bdsicas e intervenciones cognitivo-con-
ductuales. Bilbao: Desclée de Brouwer.

Egan, G. (1987). El orientador experto. Un modelo para la ayuda sis-
temdtica y la relacién interpersonal. México: Grupo Editorial
Iberoamérica.

Fernandez, A. & Rodriguez, B. (2002). Habilidades de entrevista para
psicoterapeutas: con ejercicios del profesor. Bilbao: Desclée de
Brouwer.

DESTREZAS Y HABILIDADES PARA LA ENTREVISTA . 107



Freeman, J., Epston, D. & Lobovits, D. (2001). Terapia narrativa para
nifios. Aproximacion a los conflictos familiares a través del juego.
Barcelona: Paidos.

Garcia-Soriano, G. & Roncero, M. (2012). Técnicas de comunicacion
verbal. En C. Perpifia (Coord.), Manual de la entrevista psicoldgica.
Saber escuchar, saber preguntar (pp. 109-133). Madrid: Piramide.

Guittet, A. (1999). La Entrevista. Bilbao: El Mensajero.

Keats, D.M. (2009). Entrevista. Guia prdctica para estudiantes y profe-
sionales. México: McGraw-Hill.

Madrid, J. (2005). Los procesos de la relacién de ayuda. Bilbao: Desclée
de Brouwer.

Mahoney, M. (2005). Psicoterapia constructiva. Barcelona: Paidoés.

Okun, B.F. (2001). Ayudar de forma efectiva (Counseling). Técnicas de
terapia y entrevista. Barcelona: Paidés.

Perping, C. (2012). La comunicacidn en la entrevista. En C. Perpifia
(Coord.), Manual de la entrevista psicoldgica. Saber escuchar, saber
preguntar (pp. 77-106). Madrid: Pirdmide.

Roji, M. (2003). La entrevista terapéutica: comunicacion e interaccion
en psicoterapia. Madrid: Universidad Nacional de Educacion a
Distancia.

Tobon, S. (20006). Aspectos bdsicos de la formacion basada en compe-
tencias. Talca: Proyecto Mesesup.

Tomm, K. (1987a). Interventive interviewing: part II. Reflexive ques-
tioning as a means to enable self-healing. Family Process, No.20,
153-183.

Tomm, K. (1987b). Interventive interviewing: part I. Strategizing as a
fourth guideline for the therapist. Family process, No.20, 3-13.

Tomm, K. (1988) Interventive interviewing: part III. Intending to ask
lineal, circular, strategic, or reflexive questions? Family Process
No.27, 1-15.

108 ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



Ward, D.E. (1984). Termination of individual counseling: concepts
and strategies. Journal of Counseling & Development, N0.63, 21-25.
Recuperado el 29 de septiembre de 2018, de doi: 10.1002/j.1556-
6676.1984.tb02673.x

White, M. & Epston, D. (1993). Medios narrativos para fines terapéuticos.
Barcelona: Paidos.

White, M. & Epston, D. (1998). La terminacién como rito de pasaje:
preguntas para una terapia de inclusion. En R.A. Neimeyer & M.J.
Mahoney (Comps.), Constructivismo en Psicoterapia (pp. 311-3278).

Barcelona: Paidés.

DESTREZAS Y HABILIDADES PARA LA ENTREVISTA / 109






Atributos de la entrevista
en las distintas etapas del ciclo vital

LILIANA CASTILLEJOS-ZENTENO
GABRIELA SERAFIN VAZQUEZ

Los diversos ambitos de desarrollo para las profesiones de ayuda que
utilizan la entrevista como un medio esencial de trabajo suponen la
necesidad de saber interactuar con personas de diversas edades; por
esto es importante tener en cuenta las caracteristicas evolutivas de
cada etapa para poder adaptar y orientar la manera de interactuar,
preguntar y comprender a los distintos entrevistados, asi como para
advertir posibles obstaculos.

En el presente capitulo, destacaremos las particularidades de la en-
trevista partiendo de la persona a la que se atiende, dado que, para
lograr establecer una relacion con el otro, es indispensable considerar
las caracteristicas generales del entrevistado.

ENTREVISTA A NINOS

Las entrevistas pueden tener diferentes objetivos, y la que se realiza a
un niflo no es la excepcion; se puede llevar a cabo con fines de evalua-
cion clinica (Sattler, 2003), de psicoterapia (Cornejo, 2001; Sattler, 2003),
de evaluacidén psicopedagoégica (Sanchez-Cano & Bonals, 2005), entre
otras posibles finalidades. Cada uno de estos propésitos ocasionara
diferencias en la entrevista.
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En el inicio de este apartado, se presentan las particularidades del
desarrollo de la nifiez temprana, posteriormente las de la ninez me-
dia, para terminar con algunos aspectos a considerar en los diferentes
tipos de entrevista que se llevan a cabo con esta poblacion.

PARTICULARIDADES DEL MOMENTO DE DESARROLLO
Nifios y nifias en edad preescolar (3-6 afios)

Segun Piaget, los nifios en estas edades auin no pueden realizar
operaciones mentales propiamente dichas, ya que las acciones
realizadas mentalmente todavia no son reversibles, proceso que
se requiere para el pensamiento loégico (Cook & Cook, 2005).

En este periodo se observan caracteristicas cognitivas como el ego-
centrismo, la irreversibilidad y el animismo, este ultimo por la apa-
riciéon del pensamiento simboélico (Piaget, 1991). Lo anterior implica
que para el nifio de esta edad es dificil ver las cosas desde un punto
diferente al suyo y darse cuenta de que un objeto sigue siendo igual,
aunque su disposicion fisica cambie (como al modelar de formas dife-
rentes una bolita de plastilina) (Papalia, Feldman & Martorell, 2012).

Por otro lado, en este periodo se desarrolla de forma importante el
pensamiento simboélico, lo que les permite imaginar y crear. Se deben
considerar las caracteristicas cognitivas comentadas en la planeacion
de la entrevista, ya que es necesario contar con juguetes u objetos que
le ayuden al nifio a verbalizar o mostrar lo que nos quiere compartir.

A los tres anos de edad, la mayor parte de los nifios cuentan con
un vocabulario considerable, aunque en ocasiones les es dificil poner
las cosas en palabras, en especial cuando se trata de sentimientos. Se
podria decir que “hablan con sus acciones”, por lo que es fundamental
en una entrevista dar diferentes opciones para que puedan comunicar-
se (juegos o actividades como el dibujo), ademas del lenguaje verbal.

Respecto a los sentimientos, en la etapa preescolar el nifio liga las
respuestas emocionales a hechos concretos, muestra dificultad para
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identificar sentimientos complejos y se le dificulta percibir que puedan
experimentarse sentimientos contradictorios ante determinada situa-
cion. Estas caracteristicas se deben a que la comprensiéon emocional
aun esta en desarrollo y la interaccion social atin es limitada (Gallardo,
2000, 2007).

La dificultad en la comprension emocional se debe a las caracteris-
ticas cognitivas prevalentes en esta etapa, la habilidad para establecer
relaciones légicas entre situaciones concretas y sus posibles causas
todavia esta en formacion, por lo que con frecuencia se producen erro-
res en la interpretacion. Por ejemplo, un nifio puede pensar que su
papa estd enojado con ¢l al llegar del trabajo, en lugar de considerar
la posibilidad de que este haya tenido alguna dificultad laboral; ya
que su pensamiento es egocéntrico y es dificil que conecte algo que
percibe con sucesos que ocurren fuera de su experiencia como puede
ser el trabajo de su papa.

El desarrollo emocional y social se relaciona de forma importante con
la interaccion social, que en el caso de los nifios y las nifias de esta edad
aun es limitada. Muchos de ellos y ellas se estan integrando a la escuelaYy,
en nuestros tiempos, se ha reducido el contacto con la familia extendida.
Aun requieren de las palabras del adulto (maestros, padres, parientes,
etcétera) para ir nombrando los nuevos sentimientos que experimentan
(Greenspan & Wieder, 2000).

Gallardo (20006, 2007) argumenta que, aunque en esta etapa tanto
nifos como nifias ya comienzan a experimentar emociones complejas
como la vergiienza, la culpa y el orgullo, todavia no les es posible com-
prenderlas; lo mismo sucede en las emociones contradictorias, desde
el ano de edad una nifia puede experimentar amor y enojo al mismo
tiempo, pero no logra reconocer lo mismo en la cara de su mama.

Es importante considerar lo anterior al escuchar comentarios como
“odio a..”, cuando sabemos que la o el nifio acaba de tener una difi-
cultad con la persona a la que se refiere, ya que el comentario se debe
al enojo que siente en ese momento, mas que a la descripcion de la
relacion que tiene con ella.
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Nifios y nifias en edad escolar (6-12 afios)

En esta etapa, los nifios y las niflas dejan poco a poco el egocentrismo y
se van orientando mucho més a la relacioén con sus pares. Piaget (2000)
propuso que en esta edad ya existen operaciones mentales, es decir,
la utilizaciéon de imagenes mentales, simbolismos y lenguaje para la
elaboracion de esquemas, aunque dichas operaciones tienen que ver
con objetos concretos (clasificacion, seriacién, enumeracion, etcétera).
Su pensamiento pasa de un gran uso de la imaginacion a ideas méas
realistas (Renom, 2003).

Pueden explicar mejor lo que sienten de forma verbal, aunque, como
se comentod, se benefician mucho de los objetos, por lo que es im-
portante seguir incluyendo en la entrevista libros, juguetes, dibujos,
etcétera.

En el aspecto emocional, esta etapa se considera un periodo afec-
tivo de tranquilidad debido al incremento del autocontrol y la mayor
posibilidad de comunicacion. Entre los seis y los doce afios de edad, es
mas facil comprender las emociones propias, asi como las de los demas
(Renom, 2003). Se desarrolla la habilidad de comprender que pueden
coexistir dos emociones al mismo tiempo (Gallardo, 2006, 2007) y de
saber que los sentimientos pueden ser transitorios, lo que facilita la
relacion con los demas.

Respecto a los intereses que pueden tener en esta etapa, son muy
importantes los compafieros de escuela, las habilidades que va adqui-
riendo, ademas de su ambiente familiar. En esta etapa Erikson (1985)
destaco la crisis dada por la posibilidad de que el nifio pueda realizar
las cosas de forma similar a sus compafieros (industria), frente a la
dificultad o incapacidad de realizarlas, lo que puede desencadenar un
sentimiento de inferioridad. El grupo de pares se convierte en un es-
pacio para practicar diferentes tipos de organizacién y de roles (Renom,
2003). Por lo anterior, es muy importante incluir en la entrevista inda-
gaciones sobre el ambito escolar.
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PARTICULARIDADES DE LA ENTREVISTA A NINOS Y NINAS

Cornejo (2001) destaca la importancia del clima de la entrevista con
un nifio o0 una nifia, ya que, a diferencia de una persona de otra etapa
de desarrollo, nifios y nifias responden mucho mas al momento inme-
diato y a las caracteristicas del espacio y del entrevistador que al
propdésito que pueda tener una entrevista. Es decir, aunque un adulto
no se sienta comodo en una entrevista, puede solicitar determinados
datos que le ayuden a sentir seguridad o esperar un tiempo para ver si
la atencidn que le proporciona el entrevistado es lo que busca. Nifios
y nifias, por su parte, responden con aceptaciéon cuando se sienten
aceptados; por lo general estin comodos cuando se les brinda atencién
y cooperan con lo que se les pide al sentir un ambiente de seguridad.

De acuerdo con la experiencia obtenida en entrevistas con nifios y
nifias, asi como con la revisioén de las ideas de diferentes autores, se
proponen las siguientes sugerencias:

e Ubicarse a su altura: desde el momento de recibirle es impor-
tante darle su lugar en la conversacion, evitando hablar solo entre
adultos. Al saludarle se debe agacharse, para que sus ojos y los
del que entrevista estén al mismo nivel.

e Cuidar el mobiliario: en el espacio de la entrevista es basico cer-
ciorarse que el mobiliario le permita apoyar sus pies en el piso y que
las miradas puedan estar a una altura similar. Hay que evitar utilizar
muebles con los que los nifios se pudieran lastimar o que el entrevis-
tador tema que se maltraten, pues hay que recordar que buscamos
materiales que estén al servicio de la persona entrevistada.

e Utilizar frases cortas, con lenguaje concreto y sencillo (adecuado
ala edad). Como se comenté antes, los niflos y las nifias tienen un
pensamiento concreto, por lo que pueden tener dificultades para
entender preguntas abstractas como “¢Como te hace sentir el que tu
papAa...?”. Seria conveniente utilizar un lenguaje mas concreto como
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née

“Cuando tu mama hace... icdmo te sientes?” o “iqué sientes en tu
cuerpo?”.

 Considerar el nivel de desarrollo de la persona entrevistada: ubicar
la edad del nifio o de la nifia y conocer las caracteristicas propias
de la edad para pensar en el mobiliario y los materiales utiles para
favorecer al proceso de interaccidon. Por ejemplo: si el nifio tiene
menos de siete afios, se debe contar con material que facilite el jue-
go simbodlico (mufiecos de diferentes tamafios, carritos, disfraces,
etcétera), mientras que es mas probable que el nifio de edad escolar
opte por realizar alguna actividad plastica como el dibujo, por lo que
hay que contar con pinturas, hojas, colores, etcétera. En todos los
casos, es de gran utilidad contar con juguetes (animales, perso-
nas, carros, muebles) que favorezcan el juego simbélico.

* Dar los permisos necesarios para favorecer la espontaneidad del
nino, el juego, la creatividad y la confianza (Cornejo, 2001).

e Establecer los limites necesarios para brindar un espacio seguro:
proporcionar un espacio de confidencialidad, tal como se hace en las
entrevistas con adultos, dejando claros los limites en el caso de que
se esté poniendo en riesgo o de que haya alguna informacién
que es importante comunicar a los padres.

e Realizar el encuadre: como en las entrevistas con otros grupos de
edad, es preciso establecer el encuadre, en este caso enfatizando la
utilizacién de un lenguaje concreto y algunos objetos que puedan
facilitar la comprension, como puede ser el uso del reloj para el ma-
nejo del tiempo. Después de entrar al espacio de entrevista y hacer
algunos comentarios para romper el hielo, se le puede preguntar al
nifio para qué le puede servir ese espacio de trabajo, cudles son las
actividades que se le dificultan, o en qué quiere mejorar.

* Planear opciones de actividades a realizar con el nifio: juego, di-
bujo, cuentos, etcétera.

 Se pueden utilizar escalas graficas para ayudar a abordar aspectos
abstractos como los sentimientos (Sattler, 2003). Pueden utilizarse
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caritas para mostrar los estados de 4nimo o dibujos de termémetros
para graficar la intensidad de un sentimiento.

Las acciones mencionadas contribuiran al establecimiento de la rela-
cidn, ademés de favorecer el que se consiga el propdsito que tengan
los diferentes tipos de entrevista (obtener informacién, favorecer un
cambio, etcétera).

ENTREVISTA A ADOLESCENTES

La entrevista con adolescentes suele percibirse como una situaciéon
compleja por el cimulo de apreciaciones con respecto a su “rebel-
dia” y a los cambios emocionales, actitudinales y de juicio que
podrian presentar; hay autores como Keats (1992) que incluso
la denominan entrevista dificil, pues el adolescente puede mostrar
cambios abruptos en su estado animico y, en ocasiones, reta o rechaza
a las figuras de autoridad. Por estas connotaciones, queremos resaltar
en este apartado del capitulo las caracteristicas de estos adolescentes
para saber advertir circunstancias evolutivas y modos de interaccion
que faciliten la comprension en este tipo de entrevistas.

Particularidades del momento de desarrollo

Se trata de adolescentes de entre 13 y 18 afios de edad, aproximadamen-
te, quienes enfrentan cambios a nivel fisico, cognitivo y psicosocial.
La produccién hormonal que conlleva a la madurez sexual, que inicia
en la pubertad y se consolida en la adolescencia, hace notar cambios
de apariencia y también de comportamiento. Muchas investigaciones
atribuyen el mal humor y las respuestas emocionalmente despropor-
cionadas a este incremento hormonal.

En la actualidad se sabe que el cerebro en esta etapa muestra cam-
bios en las estructuras involucradas con el juicio, la organizacién de
la conducta, el autocontrol y las emociones (Papalia et al, 2012). Estos
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datos ilustran la vulnerabilidad emocional, la falta de control e inma-
durez de estos adolescentes como producto de sus cambios fisiologicos
y no tanto por cuestiones personales o actitudinales.

Por lo tanto, esta inmadurez vuelve propensos a los jovenes a accio-
nes impulsivas, observandose una falta de consideracion de las conse-
cuencias de muchos de sus actos (Papalia et al, 2012).

Los cambios corporales pueden ser, ademas, fuente de estrés para
los adolescentes pues su apariencia se modifica y dependera de la
capacidad de ajuste de cada individuo y de los apoyos sociales con los
que cuente, la adecuada estructuracion de si mismos en esta nueva
etapa.

Por todo lo anterior, advertimos que los adolescentes enfrentan una
serie de cambios importantes que afectan en cierta medida su interac-
cién, comportamiento y actitud.

La adolescencia es en paralelo un periodo de interrogantes y pensa-
mientos con respecto a si mismos, su rol en la sociedad y su perspectiva
a futuro (Keats, 2009). Estos cuestionamientos reflejan la busqueda
de identidad caracteristica de esta etapa; por ello su razonamiento,
lenguaje, apariencia y conducta pueden tornarse complejos para la
comprension del entrevistador.

Para Papalia et al (2012):

Como destaca Erikson (1950), el esfuerzo de un adolescente por
dar sentido al yo no es "una especie de malestar madurativo", sino
que forma parte de un proceso saludable y vital que se basa en los
logros de las etapas anteriores —sobre la confianza, la autonomia,
la iniciativa y la laboriosidad— y sienta las bases para afrontar los
desafios de la adultez (p.390).

A la par de todos estos cambios que pueden representar un reto, los
adolescentes también van mostrando avances cognitivos que pueden
favorecer la comunicacion e interaccidén en una entrevista, como el
pensamiento abstracto, la comprension y la utilizacién de metéaforas,
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un lenguaje mas amplio, y pueden considerar e intentar probar hipdte-
sis segiin lo menciond Piaget en su etapa de las operaciones formales
(Piaget, 1983).

Como entrevistadores enfrentamos una gran variabilidad de patro-
nes de crecimiento, por lo que adolescentes de la misma edad pueden
mostrar diferencias sustanciales en su madurez intelectual y social
(Keats, 2009).

Particularidades de la entrevista con adolescentes

Keats (2009) menciona que “dos aspectos son de particular impor-
tancia en la entrevista con un adolescente: primero su capacidad para
comprender y usar el lenguaje; el segundo es el estilo de discurso que
adoptan para expresarse” (p.106).

Tomando en cuenta las ideas de Keats y la experiencia en entrevistas
con adolescentes, se sugiere considerar los siguientes aspectos:

¢ El lenguaje adolescente suele tener modismos, términos y cddigos
peculiares que ameritan la pericia del entrevistador para aclarar
los mensajes y, de esta manera, ir comprendiendo los significados
particulares del discurso juvenil. Por ello, se recomienda clarificar
sensiblemente los términos relevantes que van dando sentido al
discurso del adolescente.

* Si el entrevistador se muestra auténtico al expresarse frente a este,
le evitara caer en un error muy comun que consiste en intentar
dialogar con los jévenes usando sus mismos términos para generar
rapport, sin que esta sea la forma genuina de comunicarse; es impor-
tante saber que los jovenes son muy sensibles a la falta de autenti-
cidad en los adultos, por lo que pueden cerrarse al didlogo, dejar de
expresar sus ideas y emociones al tiempo que generan tension en la
interaccidn con el entrevistador (Keats, 2009).

¢ El entrevistador debe buscar ser objetivo y neutral con respecto
ala apariencia del adolescente, dejando de lado posibles juicios ba-
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sados en el arreglo personal. En lugar de correr el riesgo de percibir
errOneamente al entrevistado, se sugiere ir méas alla de la presenta-
cién y vestimenta para comprender de forma integral a la persona,
sin prejuicios (Keats, 2009).

* La expresion gestual en la mayoria de los jovenes puede observarse
exacerbada, posiblemente por su gran emotividad (Keats, 2009).
Esto debe entenderse a la luz de los altibajos emocionales producto
de los cambios hormonales para no caer en errores de apreciaciéon
y permitir la libre expresion de ideas y sentimientos, pues esto fa-
vorece la relacién y confianza en la entrevista.

¢ Aliniciar una entrevista, el encuadre es fundamental para el ado-
lescente, pues le aclara el propodsito del encuentro, lo que puede
reducir falsas expectativas o malos entendidos y, por ende, favorecer
la interaccion.

» Una actitud respetuosa y abierta en el entrevistador favorece el
desarrollo de la confianza con los adolescentes.

* Siel tema de la entrevista es de interés mutuo y en realidad se quie-
re conocer la opinién del adolescente, la relacidon que se desarrolla
entre ambos puede ser muy gratificante (Keats, 2009).

 El adolescente necesita ser tratado como adulto y ya no como
nino. Es susceptible, generalmente, a las interacciones en las que se
le alude a €1 o ella como a un nifo.

Una situacion recurrente que puede enfrentar un entrevistador es la ac-
titud rebelde o desinteresada del adolescente, y para ello se recomien-
da mantener una actitud aceptante y paciente, pues si el entrevistador
crea un clima de confianza sin forzar la interaccién, el adolescente, al
sentirse aceptado (no juzgado), suele reducir su resistencia y comenzar
a interactuar con mayor apertura.

Una ultima sugerencia para el entrevistador, muy valiosa segiin
nuestra experiencia, es evitar involucrar sus emociones y no dejar-
se provocar por una mala actitud del adolescente. Debemos recordar
que esa manera peculiar de comunicarse es temporal y obedece més
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a razones evolutivas que a una mala intencién de estos adolescentes.
Ellos son muy heterogéneos en su forma de reaccionar, si han acep-
tado ser entrevistados es probable que muestren mayor interés por
expresarse, pero si, por lo contrario, no quisieran ser entrevistados y
aun asi reciben empatia e interés genuino, es sumamente posible que
se dispongan a la interaccion.

ENTREVISTA A ADULTOS

No ahondaremos de forma particular en esta etapa, ya que la mayor
parte de la informacion que se ha escrito en relaciéon con la entrevista
esta basada en la atencién a los adultos, por lo que lo presentado en el
resto de los capitulos del presente libro se aplica a las personas de este
grupo de edad.

Presentaremos algunas precisiones sobre el momento de desarrollo
y algunos puntos a considerar de forma particular en los adultos.

Particularidades del momento de desarrollo

Son diversas las divisiones que se hacen de las etapas del desarrollo
humano. Para el presente capitulo dividiremos a la adultez en una fase
temprana y en una fase media (Papalia et al, 2012), dado que las perso-
nas en esos dos momentos de la vida presentan caracteristicas que los
diferencian.

Adultez temprana (20 a 40 afos)

La adultez temprana es una etapa crucial en la vida del ser humano,
ya que el adolescente va pasando poco a poco a la vida de adulto.
Existe un periodo inicial en el que, aun cuando los jovenes presentan
las caracteristicas fisicas y cognitivas de la adultez, muchos de ellos
no consiguen independizarse econdmicamente; a este momento se le
llama la adultez emergente y abarca las edades desde los 18 0 19 afios
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hasta los 25 a 29 afios. Es una etapa en la que se permite la exploraciéon
de oportunidades y nuevas formas de vida (Papalia et al, 2012).

La adultez temprana es el momento en que las capacidades fisicas
y cognitivas estdn al maximo. La identidad pasa por un periodo de
revision que parte de la eleccion de la profesion o de las relaciones
con los compafieros laborales. En esta etapa las mujeres suelen tener
amistades mas intimas que los hombres (Papalia et al, 2012).

Erikson (1985) propuso que en esta etapa la crisis que pasa la persona
es la de intimidad versus aislamiento. Esta puntualizacién del autor in-
dica la importancia que tienen las relaciones personales para el adulto
joven; es un momento en que se requieren poner en juego todas las
habilidades disponibles en la construccion de relaciones profundas,
que, en muchas ocasiones, implican un compromiso mayor. Desde esta
vision, si la persona no consigue establecer relaciones cercanas, tiene
el riesgo de sentirse solo o aislado. La intimidad no solo se vive en una
relacion de pareja, es probable que se experimente con amistades que
impliquen compromiso, cercania y expresion emocional.

Por lo anterior, las entrevistas a personas en esta etapa deben explo-
rar sobre la forma en que el entrevistado establece sus relaciones con
otros, tanto las relaciones de pareja como las de amistad y las laborales.

Adultez media (40 a 65 aios)

Fernandez-Ballesteros (2003) hace hincapié en que esta fase de la adul-
tez no es estatica como se suele creer, ya que los comportamientos
contintan perfeccionandose, lo que es muy evidente en la profesio-
nalizacion.

En esta edad, el desempeno profesional es un ambito importante
para la persona, asi como lo es el bienestar de su familia, como lo
evidencia Erikson (1985) en la crisis que propone como central en
esta etapa de desarrollo: generatividad versus estancamiento. En este
momento de vida, el tener un empleo que sirva para otros, asi como el
cuidado de la familia, implica el amor a la generacidén que viene.
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Aunque pueden comenzar a experimentar algunas pérdidas en las
habilidades cognitivas y fisicas, en el aspecto cognitivo y emocional
puede haber ganancias. Se comienzan a presentar deterioros en la vi-
sion, audicidn y tacto, que se acentian alrededor de los 50 afios; mien-
tras que, por lo general, hay ganancias en la inteligencia cristalizada y
el manejo de emociones (Papalia et al, 2012).

En el aspecto cognitivo, se aprecia que el cambio no es uniforme,
mientras que la inteligencia fluida, que agrupa aptitudes como la ve-
locidad perceptiva, la fluidez verbal, el razonamiento o la aptitud es-
pacial, se desarrolla de forma exponencial en las primeras etapas de la
vida y declina muy tempranamente a partir de los 30 afos; la inteligen-
cia cristalizada, que incluye aptitudes de informacién, comprension,
vocabulario, etcétera, una vez alcanzada una cierta meseta, se mantiene
constante o, incluso, puede ser incrementada hasta edades avanzadas
de la vida (Fernandez-Ballesteros, 2003).

Particularidades de la entrevista con adultos

Como se comentd antes, las estrategias que se plantean en los diversos
libros de entrevista, incluyendo este, son indicadas para los adultos; en
este apartado se ofrecen algunos aspectos a cuidar de forma especial
en esta etapa.

 Considerar la edad especifica del entrevistado, pues como se sefa-
16 antes, aunque la persona esté en la etapa de la adultez, sus preocu-
paciones, habilidades e intereses pueden cambiar mucho de acuerdo
con el momento de vida por el que se esté pasando. En el caso de
la adultez temprana es importante indagar en aspectos relacionados
con los estudios o el inicio de la actividad laboral, mientras que en
los adultos maduros la exploracién ocupacional puede orientarse a
las relaciones con los compaferos laborales; o en el caso de las per-
sonas que no tienen un trabajo remunerado, su vivencia al respecto
y las formas que tienen de compartir su conocimiento y experiencia.
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» Tomar en cuenta la ocupacidn de la persona entrevistada para
adecuar nuestro lenguaje y estilo de relacion.

* En esta etapa, es recomendable negociar de forma clara los ele-
mentos referentes al encuadre de la atencidn, ya que la mayoria
de las veces se trata con una persona de una edad similar a la del
entrevistador o mayor, por lo que es factible establecer relaciones
simétricas. En nuestro contexto mexicano, si la persona es mayor al
entrevistado, se sugiere pedirle autorizacion para hablarle de “td” vy,
asi, evitar la sensacion de superioridad de la persona mayor.

ENTREVISTA A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
Particularidades del momento de desarrollo

Un adulto mayor es aquel con méas de 65 afios de edad. Hoy dia, la tasa
de vida de estos adultos se ha alargado por lo que las consideraciones
sobre la vejez se han ido modificando; ahora se habla de los viejos jove-
nes o bien de los viejos de edad avanzada. Otro concepto que también
se utiliza es el de edad funcional, que se refiere a la medida de la capa-
cidad de una persona de desempefarse eficazmente en su ambiente
fisico y social en comparacién con otras personas con la misma edad
cronoldgica (Papalia et al, 2012).

Los conceptos anteriores nos permiten aterrizar la idea de que no
todo adulto mayor o adulto de la tercera edad tiene el mismo desem-
peno o grado de deterioro; por ende, la entrevista a adultos mayores
debe ajustarse a cada entrevistado tomando en cuenta su situacion
particular.

Hay, basicamente dos tipos de envejecimiento: el primario, que se
refiere al proceso gradual e inevitable que va mostrando un deterioro
corporal a lo largo del ciclo de vida, y el secundario, que se caracteriza
por ser el resultado de una enfermedad, abuso y / o falta de actividad
(Papalia et al, 2012); es decir, en muchas ocasiones este tipo de enve-
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jecimiento secundario puede prevenirse en gran medida, ya que suele
ser el resultado del estilo de vida de la persona, pues mediante habitos
saludables como una alimentacién balanceada y mantenerse activo, se
ha demostrado que el deterioro disminuye.

Con respecto al estado cognitivo, sabemos que con la edad también
se producen una serie de cambios en las funciones superiores que pue-
den considerarse “normales”: disminucién de la memoria inmediata,
enlentecimiento del tiempo de reaccion, disminucion de la percepcion
y de la memoria fluida, preservando la inteligencia cristalizada y la
memoria de largo plazo (Cervera & Saiz, 2001).

Otro aspecto central a considerar es la situacion social del adulto
mayor, Cervera y Saiz (2001) mencionan varias caracteristicas gene-
rales que perfilan su situacién o estado:

e Temor al futuro o a su involucién biolégica.

 Enfrentan mayores dependencias (econémicas, fisicas y / o sociales).
 Existe mayor vulnerabilidad a padecer problemas de salud.

* Enfrentan una reduccion de redes sociales de apoyo.

* Viviendas reducidas, poco adaptadas o con dificultades funcionales.
» Cambios bioldgicos (en la visidn, la audicién, entre otros).

* Cambios en las funciones cognitivas (memoria, percepcion, orien-
tacion).

* Posible estado de frustracion frente a los cambios.

e Cambios en las destrezas psicomotrices.

* Actitudes de rechazo de la sociedad o la familia.

e Cambios en su rol social.

* Soledad y aislamiento.

e Jubilacion (cuando esta lleva a una desconexion social).

» Tiempo libre (ocio forzado).

* Depresion.
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Particularidades de la entrevista con adultos de la tercera edad

En cada persona de la tercera edad encontraremos diferentes condicio-
nes de desempeno y de salud fisica y mental, lo que representa nivel de
complejidad variable para el entrevistador, ya que puede resultar méas
laboriosa y dificil la recogida de datos con el entrevistado.

A continuacion, se ofrecen sugerencias basadas en distintos autores
y en la experiencia en entrevista con personas de la tercera edad:

* Las personas mayores pueden mostrarse asustados e incomodos
ante la entrevista, por lo que la actitud del entrevistador debe ser
amistosa y a la vez respetuosa (Guillén & Pérez, 1994).

* Ofrecer un encuadre claro ayuda a reducir incertidumbre y crear
expectativas adecuadas acerca de la participacion del entrevistado.
En la mayoria de los casos, el entrevistador se dirigira al adulto
mayor “de usted” como regla de cortesia para favorecer la relacion.
* Es deseable evitar que la entrevista se torne un interrogatorio ex-
haustivo y prolongado; los encuentros deben ser cortos. Hay que
dirigirnos al adulto de forma clara y despacio, con preguntas directas
y sencillas, brindando tiempo de pensar y responder (Cervera &
Séiz, 2001).

e Se recomienda hablar un poco mas lento de lo habitual, con
un tono de voz profundo, mirando al entrevistado a los ojos,
permitiendo que pueda incluso leer nuestros labios, utilizando
siempre términos claros (Guillén & Pérez, 1994).

e El ambiente debe ser confortable, adecuado a su situacion fisica'y
libre de interrupciones y ruidos.

* La creacién de un clima de confianza vuelve a ser una condiciéon
indispensable para que el entrevistado pueda expresar libremente
lo que piensa o siente.

* Los temas sobre la muerte suelen aparecer en el discurso de mu-
chos adultos mayores puesto que han enfrentado pérdidas significa-
tivas. El tratamiento de estos temas ha de ser sensible y cauteloso,
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favoreciendo la autoexploracién y sin dejar de atender el propoésito
especifico de cada entrevista.

* Se sugiere al entrevistador que sea sensible a la condicién parti-
cular del entrevistado, evitando evidenciar algiin deterioro fisico
o mental (por ejemplo, falla la memoria, repite en dos ocasiones la
misma anécdota o manifiesta cansancio o dolor fisico).

* Se debe tener en cuenta el estado animico del adulto mayor al mo-
mento de la entrevista, ya que este puede distorsionar la percepcion
de la realidad.

La entrevista con adultos mayores suele requerir una actitud paciente y
sensible a las necesidades particulares de cada persona; una recomen-
dacién importante es guiar con paciencia al adulto mayor al contenido
de la entrevista, sin hacerle notar sus errores, omisiones o lo reiterativo
que pudiera ser al relatar algiin evento de su vida. Esta aceptaciéon y
acompaflamiento suelen brindar las condiciones adecuadas para una
buena entrevista y es de vital importancia que el entrevistador, sensi-
blemente, conduzca al adulto mayor para que no se pierda en su propia
narrativa.

Por ultimo, es importante sefialar que el entrevistador debe bus-
car adaptarse a la persona entrevistada, considerando la etapa de
desarrollo por la cual esta atravesando, sus caracteristicas, intereses,
limitaciones, etcétera, con la intencién de que pueda comunicarse y
comprenderlo adecuadamente, en el marco de una relaciéon de respeto
y confianza.

CONCLUSION

Para concluir este capitulo, es importante recordar que las personas
cambian a lo largo de su ciclo vital, por lo que situar la entrevista segtin
la etapa puntual que vive el entrevistado nos permite adecuar los recur-
sos, las herramientas y formas de interaccién propicias para favorecer
la expresion y comprender, sensiblemente, a nuestros entrevistados.
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La entrevista, como puede notarse, se vuelve un recurso flexible
que nos permite adaptarla a la edad, circunstancia y el objetivo del
entrevistado.

En la entrevista con niflos y nifias es fundamental considerar que el
lenguaje no es su principal via de comunicacidn, por lo que las estrate-
gias comentadas, como lo son el juego o el dibujo son claves para poder
alcanzar los objetivos planteados. Es asi que se comentaron diversas
particularidades propias de esta etapa como lo son el egocentrismo, el
pensamiento simbdlico, su limitacion en la comprensiéon de emociones
complejas, entre otras. También se proporcionaron algunas sugeren-
cias a considerar en la planeacién de la entrevista con un nifio o una
nifa, relacionadas tanto con el espacio fisico como con las caracteris-
ticas y habilidades del entrevistador.

En la entrevista con adolescentes es sumamente importante con-
siderar los cambios que enfrentan en este periodo del ciclo vital, ya
que pueden tener un impacto en su forma de expresarse o en sus ac-
titudes; para que, desde esta comprension, sea el entrevistador quien
adapte sus recursos para comunicarse con eficacia con la diversidad
de expresiones del adolescente. Se ofrecen sugerencias para ello a lo
largo del capitulo.

Al hablar de la entrevista con adultos, se establecieron las caracte-
risticas propias de la adultez emergente y la adultez media, dado que
es un periodo tan prolongado de la vida y con retos diferentes para la
entrevista, en particular en lo relacionado con sus actividades e intere-
ses. Es asi que el adulto emergente se centra en la escuela o la reciente
inclusiéon al mundo laboral y en los amigos, mientras que el adulto
medio suele estar enfocado en la profesionalizacién y en la familia.
Por dichas diferencias, en las sugerencias se destaca laimportancia de
adecuarse a la edad y ocupacion de la persona entrevistada.

En la tercera edad, los retos de la entrevista cambian segtin la cir-
cunstancia especifica de los adultos mayores, por lo que hemos hablado
de los aspectos centrales a cuidar para ser sensibles a su condicion,
salud, estado mental y animico.
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Es asi que, en este capitulo, nuestra intencién fue proporcionar una
serie de aspectos practicos, considerando las caracteristicas del entre-
vistado de acuerdo a su momento dentro del ciclo vital.
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Laimplicacion personal del entrevistador

EUGENIA CASILLAS ARISTA

En este capitulo se revisan de manera general los conceptos de subje-
tividad, implicacion personal, encuadre y reflexion ética, con especial
énfasis en uno de los involucrados en la realizacién de una entrevista:
el entrevistador. Con ello se busca ofrecer algunos elementos para
reflexionar en torno a su involucramiento en una circunstancia parti-
cular de dialogo.

LA SUBJETIVIDAD QUE SUBYACE
EN LAS DISTINTAS CONCEPCIONES DE ENTREVISTA

La entrevista puede ser entendida desde muy diversas perspectivas. En
algunos casos, se describe una relaciéon desigual en la que uno de los
actores es el experto (el entrevistador) y el otro asume un rol pasivo
(entrevistado). Desde esta vision, el entrevistador es quien guiara al
entrevistado para que logre las metas buscadas y quien recabe la infor-
macién necesaria para el éxito de la entrevista. Asi, el papel principal
del didlogo recae en el entrevistador, quien orienta la comunicacion,
sefala al entrevistado la ruta a seguir, los cambios a realizar o la infor-
macién que debe proporcionar.

Desde otro angulo, la entrevista se concibe como un intercambio
simétrico en donde el entrevistador es un facilitador y no solo un ex-
perto. En este proceso, entrevistador y entrevistado persiguen un ob-
jetivo determinado sobre la base de roles distintos, pero se considera
al entrevistado como alguien que desempena un papel simétricamente
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activo en el proceso de la entrevista. El entrevistador es un interlocutor,
una persona con la cual se dialoga, es decir, no se dedica solo a con-
seguir informacién del otro sino que participa de la entrevista como
en un encuentro, en donde en ambos actores se producen cambios,
aunque estos no sean directamente verbalizados por los participantes.

En este sentido, Galindo (1987) aboga por una concepcion no tra-
dicional de la entrevista, en la que el entrevistador no solo obtiene
informacion de las personas sino que participa de un encuentro de
subjetividades. En esta situacion, tanto el entrevistador como el en-
trevistado juegan un papel igual de importante. Galindo considera a
ambos sujetos como investigadores de la vida cotidiana.

La comprension de la entrevista, desde miradas tan diferentes, tiene
que ver con la visién del entrevistador, la cual es producto de su propia
subjetividad.

LA SUBJETIVIDAD

Este término puede referir a lo distintivo de los procesos internos del
individuo, algo mas “personal”, las creencias, los valores, supuestos,
etcétera. Para el presente trabajo, vamos a considerar a la subjetividad
como lo social internalizado en el sujeto. En palabras de Anzaldua:

Por lo regular se considera a la subjetividad como los procesos inter-
nos del sujeto, que se distinguen de los procesos externos considera-
dos como “objetivos”. Nosotros consideramos que la subjetividad es
un proceso en acto, es subjetivacion. Un proceso mediante el cual lo
exterior se convierte en interior (se interioriza), y a su vez el interior
se prolonga en el exterior (2004, pp. 38-39).

En otras palabras, no se puede entender la subjetividad de manera

aislada de lo social, ya que es producto de todo aquello de los otros
que es interiorizado por cada persona; esto incluye los actos y las de-
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cisiones tomadas, consciente o inconscientemente. Lo anterior provee
las marcas personales que han formado y forman parte de la vida en
el contexto sociohistorico.

En este sentido, el entrevistador tiene una manera de entender al
ser humano y su particular forma de concebir el ejercicio como entre-
vistador (ya sea como experto o como facilitador), y la manera de ver
al entrevistado (como alguien pasivo o activo) depende de su propia
subjetividad: eso que no es algo “tnico y aislado” sino lo social intro-
yectado en el sujeto.

El reto para el entrevistador es comprender el contexto desde la
perspectiva del entrevistado, sin dejar de estar consciente de su per-
sona. Para ello, ha de estar atento a si mismo, al otro y a lo que sucede
en la interaccién entrevistador-entrevistado, en tanto espacio en el
que cada actor pone en juego su subjetividad. En esta circunstancia,
es ineludible que se presenten fendmenos como la identificacién, la
transferencia y la contratransferencia, por lo que, ademas de intentar
ver las cosas desde la mirada del otro, es importante que el entrevista-
dor esté consciente de si mismo, saber quién es y qué experimenta al
entrevistar a una persona; es decir, se trata de estar atentos a la propia
implicacion personal.

LA IMPLICACION PERSONAL

Al hablar de la implicacién del entrevistador, se busca poner sobre la
mesa lo que sucede con esta persona. Los psicoanalistas se refieren
a este fendmeno en términos de contratransferencia, mientras que
el enfoque sistémico le dara el nombre de resonancia. Al utilizar el
término “implicacién”, se busca atender este concepto como un
asunto que compete a cualquier psic6logo, independientemente
de su enfoque tedrico. Es, por tanto, una invitacion a considerar a
la persona del entrevistador como parte fundamental a analizar al
realizar cualquier entrevista.
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Esta invitacidon a observar lo que sucede con el entrevistador ha
sido considerada por diversos autores, como es el caso de Freud. Por
ejemplo, en cuanto a la relacién médico-paciente, este escribio:

El procedimiento es trabajoso e insume al médico mucho tiempo,
supone un gran interés por los hechos psicologicos y, al mismo tiem-
po, una simpatia personal hacia los enfermos. No puedo imaginarme
que yo lograra profundizar en el mecanismo psiquico de una histeria
en una persona que se me antojara vulgar o desagradable, que en el
trato mas asiduo no fuera capaz de despertar una simpatia humana,
mientras que si puedo realizar el tratamiento de un enfermo de
tabes o de reumatismo con independencia de ese agrado personal
[...] Uno necesita de la plena aquiescencia, la plena atencién de los
enfermos, pero sobre todo de su confianza, puesto que el analisis
por regla general lleva hasta los procesos psiquicos mas intimos y
sobre los cuales se guarda mayor secreto (1980, p.272).

Como se ve en la cita anterior, Freud explica algunos elementos que
estan presentes en la interaccion, entre los que destaca la simpatia o
el desagrado que pudiera sentirse por algunos de los pacientes y la
necesidad de revisar la relaciéon entre médico-paciente para poder
realizar un trabajo profesional por parte del primero.

Es importante sefialar que aunque Freud se refiere a un contexto
clinico, el revisar lo que sucede con el entrevistador, aplica a todos los
tipos de entrevista y no solo a una intervencién clinica.

Pero, équé es la implicacién personal?

En todo caso, y para los fines de este documento, la implicacién per-
sonal refiere a la forma como una persona esta comprometida, inclui-
da, afectada, influida en una situacién, ya sea de manera consciente o
inconsciente, bajo el supuesto de que la situacion tiene repercusiones
para si mismo y para los otros. El posicionamiento que tiene la persona
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esta relacionado con la interpretacidén que hace de su historia de vida
y su contexto sociohistorico.

Es decir, lo que las personas hacen da cuenta de elementos de la rea-
lidad social e histoérica en la que les tocd vivir. Lo que cada ser humano
es, refleja el impacto producido por el contexto sociohistdorico que le
rodea. Por ejemplo, podriamos asumir que existen ciertas diferencias
entre un entrevistador formado hace 50 anos y uno que trabaja desde
2017; también podriamos esperar un comportamiento diferente entre
un entrevistador que naci6 en un contexto rural y otro nacido en la
ciudad.

El contexto marca. El momento historico en el que se vive deja hue-
lla en el sujeto, pero no de forma automatica ni de una manera determi-
nista. Es decir, la historia y el contexto en el que se desarrolla el sujeto
inciden en su trabajo, pero no de forma mecanica e inmodificable. El
entrevistador interpreta el contexto y la historia que vive, y en esa
interpretacion hay elementos conscientes e inconscientes en juego.

En este sentido, alguna vez atendi a una persona que mencionaba
sentir mucho orgullo por haber tenido una madre que le ayudo6 a for-
jar su caricter. La entrevistada narré muchos sucesos en los cuales,
desde mi punto de vista, habia sido violentada por su madre, pero ella
los describia como algo positivo, algo que no le resultaba un problema
sino que, por el contrario, la habian hecho mas fuerte. Por ejemplo,
la entrevistada mencion6 que cuando era nifna, su madre le bordé un
punto de cruz' en la palma de su mano para que nunca olvidara como
se hacia correctamente. Recuerdo haber sentido mucho coraje y pensé
en adjetivos que no dije en voz alta, pero alcancé a darme cuenta de que
mis intervenciones expresaban la molestia que me habia causado dicha
narraciéon y eso no me permitia comprender el significado que le habia
dado a este suceso la persona a la que yo estaba entrevistando. Reco-
noci mi enojo y, posteriormente, lo revisé con un supervisor: de haber

/

1. Tipo de bordado en el que se usan puntadas en forma de equis o cruz.
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seguido en esa linea, habria dejado de escuchar a la entrevistada por
orientar mi enojo hacia su madre, y no habria sido de ayuda para ella.
Al revisar lo que me habia sucedido, me di cuenta que mi enojo expre-
saba situaciones conscientes, pero también elementos inconscientes
que me estaban obstaculizando escuchar y comprender a la persona.
Abraham menciona lo siguiente con respecto a los elementos in-
conscientes que estan en juego en una relaciéon profesional:

El si-mismo profesional es un sistema multidimensional que com-
prende las relaciones del individuo con si mismo y con los “demas
significantes” de su campo profesional. En la base del sistema estan
las imagenes, las actitudes, los valores, los sentimientos presentes
en un nivel consciente y también las imagenes, los deseos, las ten-
siones, las emociones, presentes en un nivel inconsciente, porque...
no se permite reconocerlos como “suyos” por mas que esos deseos,
imagenes y tensiones constituyan su verdadero si-mismo (s / f, en
Valdés, 2004, p.43).

Es decir, hay quien acata y obedece lo que la realidad social le marca, y
hay quien no sigue pautas fijas y va més all4, rompe con ellas y genera
propuestas de cambio. En estas diferencias no solo esta el contexto vivido
por la persona sino la interpretacién que hizo de eso que vivio.

Por ello, el entrevistador no puede separarse de lo que dice y tras-
mite como lo harfa con un objeto, ya que refiere a un saber interio-
rizado. La personalidad de los entrevistadores impregna su practica
profesional: no existe una manera objetiva o general de entrevistar;
todo entrevistador traspone a su practica lo que él es como persona.

Respecto a lo contextual, es basico considerar que el entrevistador
se encuentra inmerso en un marco social de referencia. Es decir, no se
puede hablar solo de la persona sino que se requiere entender las
normas a que alude su actuacién como profesional. Hablar de sujeto
siempre apunta implicitamente a un marco social de referencia; un
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entrevistador no es solo la persona, el individuo; incorpora también
las normas a que se refiere su actuacién como entrevistador.

Tomar en cuenta el contexto, ayuda a comprender que los diferen-
tes acontecimientos de la vida privada (un divorcio, una depresion
nerviosa, una muerte, etcétera) invaden la vida profesional de manera
significativa.

Ademas, es necesario considerar como parte del contexto, sila entre-
vista se realiza a nivel privado o si se lleva a cabo en una organizacion,
ya que muchas veces estan en juego demandas de la institucion, las cua-
les entran en conflicto con la propia visidon del entrevistador. Okun
(2001) menciona que “en ocasiones podemos encontrarnos con
conflictos de intereses entre las que tenemos con nuestras orga-
nizaciones y las obligaciones que tenemos con nuestros clientes.
No hay soluciones generales para este tipo de casos. Cada persona
debe encontrar su propia respuesta” (p.365).

Un ejemplo de este tipo de conflictos lo vivi cuando trabajé en una
instancia gubernamental en donde ofreciamos por instruccion de las
autoridades asesoria psicoldgica a personas que acababan recibir li-
bertad condicional. La institucion nos exigia que, tras ocho sesiones
de asesoria, la persona ya no estuviera en riesgo de reincidir, lo que
en muchos casos significaba que le quitaramos la sociopatia a la gente.
Esta presion, imposible de cumplir, provenia de personas ajenas a la
psicologia, desconocedoras del funcionamiento de las estructuras de
personalidad, y me colocaba en una situacién compleja, puesto que
yo era parte de la institucion que habia castigado a los entrevistados.
En estas circunstancias era muy dificil ganar confianza: a pesar de mi
compromiso con la absoluta confidencialidad de sus testimonios, me
veian como una policia disfrazada. Finalmente, el conflicto también
tenfa que ver con mi necesidad de trabajar y mi insatisfaccion de for-
mar parte de una institucién que no me daba la oportunidad de ser
escuchada y proponer algo distinto.

Retomando a Okun, en una situacién como la que he descrito, el
conflicto empuja a que la persona determine qué hacer. Para ello,
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el entrevistador debe primero darse cuenta de lo que sucede aun
y a pesar de que la implicacion se manifestar, inevitablemente, al
realizar una entrevista. El ejercicio profesional esta marcado por la
historia de vida de cada entrevistador y esto se trasmite a los entre-
vistados de forma consciente o inconsciente. Zohn (2009) menciona
lo siguiente:

Mas alla del lugar que estos elementos ocupan y de la importan-
cia que tienen, estan otros factores que intervienen de manera di-
recta y determinante en la practica profesional, aquellos que es-
tan relacionados con la historia de vida que tenemos, con nuestros
aprendizajes mas significativos y con las formas de interacciéon que
hemos desarrollado y que se ponen en juego en nuestro quehacer,
estos elementos de orden personal que tienen un peso en la definiciéon
de nuestra accién profesional (p. 98).

El analisis de la contratransferencia, desde la perspectiva psicoanali-
tica, y el de resonancia, desde la perspectiva sistémica, apuntan a la
necesidad de comprender la implicacién del entrevistador para realizar
su trabajo dentro de un encuadre ético y profesional. Parafraseando a
Feixas (2004), cuando alguien hace una observacion sobre la realidad,
habla sobre su vision de ella; por lo tanto, la atencién se debe dirigir al
observador y no a la realidad.

Por todo ello, la observacion del propio observador es esencial —en
este caso del entrevistador—, ya que, aunque en una entrevista tanto el
entrevistador como el entrevistado se influyen mutuamente, el primero
puede afectar al segundo.

Lo anterior conlleva un planteamiento ético muy importante: pone
sobre la mesa la responsabilidad de hacer un ejercicio profesional que
repercuta en beneficio del entrevistado. Para ello, el entrevistador ha
de trabajar en darse cuenta de lo que trasmite, no solo con las palabras
sino también con su comunicacion corporal, de manera consciente e
inconscientemente. Esto es todo un reto para el entrevistador, ya que

138  ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



requiere muchas horas de trabajo para aprender la teoria y técnica
de la entrevista, pero también para poder reflexionar sobre su propia
formacion personal y profesional, y analizar qué elementos personales
se ponen en juego a la hora de estar entrevistando.

Podria, por ejemplo, haber entrevistados que le resulten agradables
al entrevistador y otros que no. Puede darse el caso de personas que
le incomoden, sin tener la claridad del por qué. Los elementos incons-
cientes en el entrevistador son inevitables, pero es de suma importancia
identificar cuando aparecen durante la relacion entrevistador-entrevis-
tado.

Es por ello que resulta fundamental que el entrevistador se co-
nozca a si mismo cada vez mas, reconociendo su familia y contexto
de origen, para que su persona sea su mayor recurso en el trabajo,
pero también para que pueda aceptar y entender a las personas que
piensan diferente a él, cuyos contextos e historia de vida pueden ser
distintos a los suyos, y poder dialogar con ellos, tratando de com-
prender su vivencia.

Con todo lo dicho, se puede concluir que no es posible la neutralidad
en las relaciones interpersonales, entendida como la no implicacién.
El sujeto se relaciona con el otro, desde su propia historia de vida, a
partir de quien es, es decir, desde su persona.

Como profesionista, la persona del entrevistador es su recurso. El
que se dé cuenta de quién es y de lo que le sucede a la hora de estar
ante un entrevistado, puede permitirle que su labor tenga un mayor
profesionalismo; es, por tanto, su mayor recurso a la hora de entre-
vistar. Por ejemplo, si el entrevistador reconoce ciertas sensaciones o
emociones a la hora de entrevistar a una persona, ello puede ayudarle
a comprender lo que esta sucediendo en la interacciéon y actuar en
consecuencia. De esta forma, si estd muy tranquilo antes de iniciar
la entrevista, pero conforme esta trascurre experimenta miedo sin que
exista alguna causa evidente, pudiera estarle avisando de una situaciéon
personal no resuelta, o percibir, por ejemplo, que esta frente a una perso-
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na con caracteristicas sociopaticas; cualquiera que sea el caso, tendria
la obligacidn de revisarlo para entender lo que sucede.

Ser consciente es tener conocimiento de algo o darse cuenta de ello,
en especial de los propios actos, actitudes y sus consecuencias. Darse
cuenta de lo que estd pasando como entrevistador, tener presente lo
que se piensa y siente en la interaccidén con su entrevistado, es algo
fundamental.

La implicacién personal se juega en varios planos, y algunos ambitos
a considerar son: nivel intrapsiquico, ideoldgico y profesional.

En el nivel intrapsiquico, se exploran los deseos inconscientes del
entrevistador en el ejercicio de su trabajo profesional. En este aspecto,
podemos mencionar que habra infinidad de elementos inconscientes
en juego a la hora de realizar una entrevista.

Algunas preguntas que pueden ayudar al entrevistador para reflexio-
nar con respecto a este nivel de implicacion son las siguientes:

e ¢Qué deseos propios satisface o busca satisfacer en la practica
como entrevistador?

e ¢Qué formaciones del inconsciente (parapraxis [lapsus, olvidos,
confundir las cosas, etcéteral, fantasias, chistes, suefios, sintomas)
identifica como vinculados a su trabajo como entrevistador?

e {Qué manifestaciones psicosomaticas se le presentan en su
practica a la hora de realizar una entrevista?

» ¢Qué sensaciones y emociones experimenta?

En nivel ideolodgico, se explora la inscripcidn del entrevistador en una
determinada dinamica social, econémica y politica. Resulta muy ne-
cesario que el entrevistador tenga claridad suficiente con respecto
a sus creencias, su postura politica, social y econdémica, asi como su
adscripcion a una determinada institucion, ya que estas visiones estan
presentes en la interaccién con la persona entrevistada.

Algunas interrogantes que pueden favorecer la reflexion con respec-
to a este Aambito de la implicacién personal se exponen a continuacién:
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* {COmo aborda las cuestiones ideoldgicas de las personas en su
practica como entrevistador?

e (Hay algin tema que le resulte dificil escuchar o manejar en una
entrevista?

e ¢{Algun tipo de poblacidén especial a quien se le dificulte entrevistar?
e ¢Cudles son los criterios con los que realiza el cobro de las
entrevistas?

e {COmo trabaja las particularidades de su practica profesional de
manera privada, en instituciones de salud, en instituciones educativas,
en instituciones carcelarias, en empresas, etcétera?

En el nivel profesional, se aborda el ejercicio profesional del entre-
vistador. Esto involucra el logro de los objetivos de la entrevista,
mantener un encuadre claro, reflexionar acerca de los lineamientos
éticos establecidos o no. Estos elementos dan cuenta de qué tanto el
entrevistador esta realizando un ejercicio profesional.

Enseguida se presentan algunas preguntas que pueden ser respon-
didas por parte del entrevistador:

¢ ({De qué forma afecta su practica profesional el entrevistar a per-
sonas con visiones teoricas distintas a aquella en la que enmarca su
propio trabajo como entrevistador?

e (Suele modificar el objetivo de las entrevistas?

e ¢Le cuesta trabajo concluir las entrevistas en el tiempo establecido?
 ¢{Ha propuesto tener las entrevistas en lugares publicos, distintos
al espacio establecido para llevarlas a cabo?

¢ (En qué casos le ha llegado a suceder?

Los tres niveles arriba sefialados hablan de la implicacién personal del
entrevistador. Los dos primeros son mas dificiles de identificar, ya que
pueden estar presentes de manera inconsciente, pero resultan de suma
importancia si el entrevistador quiere hacer un trabajo profesional;
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por lo que revisar y tener claro un encuadre es muy util a la hora de
realizar una entrevista, ya que este nos orienta para darnos cuenta si
a nivel intrapsiquico, ideoldgico o profesional esti sucediendo algo
en el entrevistador que pudiera sugerir que esta saliéndose de una
relacion profesional. A continuacién se aborda con mayor detalle el
tema del encuadre.

EL ENCUADRE COMO MARCO
DE UNA RELACION PROFESIONAL

Existen muchas formas de entender el encuadre. Para Siquier, Garcia
y Grassano (1974) significa lo siguiente:

[...] utilizar un encuadre significa mantener constantes ciertas va-
riables que intervienen en dicho proceso, a saber: a) aclaracién de
los roles respectivos (naturaleza y limites de la funcién que cada
parte integrante, paciente y psicélogo, desempeiia en el contrato);
b) lugares donde se realizaran las entrevistas; ¢) horario y duraciéon
del proceso (en términos aproximados, tratando de no plantear una
duraciéon ni muy corta ni muy prolongada); y d) honorarios (si se
trata de una consulta privada o de una institucién paga) (s.p.).

Por lo general, se centra la atencidn en el entrevistado y se sefiala lo
que debe o no hacer, lo permitido o no permitido. Es decir, en aparien-
cia el asunto se centra en cuestiones administrativas: el horario, la cuota,
el tiempo de la entrevista, etcétera. Pero més alla de esto, se trata de
la posibilidad de mantener una relacién profesional entre entrevista-
dor-entrevistado.

En términos de Madrid (2005), el encuadre en una sesion de psicotera-
pia “es el establecimiento adecuado de estos limites concretos y mensu-
rables, lo que méas contribuye a que el Ayudando conecte con la realidad
y tome conciencia de ciertos elementos utépicos con los que ha podido
adornar y deformar la naturaleza del encuentro terapéutico” (p.269).
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Como se aprecia, tanto Siquier et al, como Madrid entienden al en-
cuadre en funcién del entrevistado, mas que del entrevistador. En este
escrito, el encuadre es un marco de referencia que sirve tanto para el
entrevistado como para el entrevistador, ya que delimita una relacion
profesional y permite no solo dar elementos de realidad al entrevistado
sino que también ayuda al entrevistador a identificar los aspectos de
implicacion personal que pudieran estarse haciendo presentes, sin que
tal vez sea consciente en estos.

Una situacion de falta de encuadre ocurre cuando no se siguen los
parametros establecidos para delimitar una relacién profesional, es
decir, se cambian los lineamientos que hacen referencia al cobro, al
propoésito de la entrevista, al lugar donde ha de realizarse, al tiempo
de duracién, etcétera. Un ejemplo de ello es cuando el entrevistador
indica que la entrevista tendra una duracién de 45 minutos, y de pronto
se descubre a si mismo tratando de terminar la entrevista a los 20 minu-
tos de iniciada. También sucede cuando, habiendo pasado mas de una
hora, no logra hacer el cierre. Lo importante de destacar con respecto
al encuadre es que establece una delimitacion clara que favorece no
solo ver al entrevistado sino que centra la atencidn en la persona del
entrevistador y ayuda a identificar su propia implicacion.

Si el entrevistador se percata que esta saliéndose del encuadre de
manera permanente en su ejercicio profesional, o con ciertos entrevis-
tados en particular; si nota que con alguno de ellos no quiere asistir a
la entrevista, que quiere cancelar una cita o que, al menos, desea que
el entrevistado no llegue; si descubre que él mismo esta alargando la
duracion de la entrevista o intenta buscar tener algtn otro tipo de con-
tacto con la persona fuera del espacio delimitado para las entrevistas;
en todas esas situaciones se estd en presencia de formas de implicaciéon
personal que conviene explorar, puesto que pueden indicar que algo
ocurre en el nivel intrapsiquico del entrevistador.

Otras formas de identificar algunos elementos inconscientes, que
pudieran afectar negativamente el trabajo del entrevistador, son las
siguientes:
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e Intentar romper el encuadre establecido, como ya se mencioné
anteriormente.

» Regafiar o sermonear a la persona entrevistada.

* Aconsejar e indicar acciones a seguir, en lugar de permitir que
la persona decida por si misma y asuma la responsabilidad de sus
actos.

* Tener actitudes paternalistas o sobreprotectoras.

e Llegar tarde u olvidar la entrevista.

* Sonar con la persona entrevistada o estar de manera muy constan-
te pensando en esta fuera del espacio de la entrevista.

Por otra parte, si nos referimos al ambito ideoldgico de la implicacién
personal, es necesario por parte del entrevistador tener en claro sus
creencias a nivel institucional, politico, econdémico, religioso, etcétera.
En este sentido, Lourau (2000) refiere el fenémeno de la implicacion
institucional y lo define como el conjunto de las relaciones, conscien-
tes o no, que existen entre el actor y el sistema institucional. En este
sentido, todas las personas estamos permeadas por las instituciones de
las que formamos parte, ya sea de manera consciente o inconsciente.

En el ejemplo de la instituciéon gubernamental en la que trabajé,
habia una exigencia muy alta y poco realista con respecto a los
objetivos planteados, pero también cabe sefialar que era uno de mis
primeros trabajos; yo queria hacer las cosas muy bien y cumplir con lo
que me habian solicitado; necesitaba el trabajo, pero, al mismo tiempo,
veia lo dificil de las expectativas puestas en el equipo de psicologos del
cual formaba parte. Aqui, habia una implicacién en juego y era muy
necesario identificarla para decidir un curso de accion.

Con respecto a la implicacidon ideoldgica, algunos elementos que
el entrevistador puede revisar a la hora de entrevistar, para estar al
pendiente de esta implicacion, son los siguientes:
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e Cuando existen temas que resultan dificiles de escuchar, ya que
no coinciden con la manera de pensar del entrevistador (como en
mi caso, cuando no podia escuchar a la mujer a quien su madre le
bordaba el punto de cruz en su mano).

e Cuando hay distracciéon durante una entrevista que se realiza a una
persona que tiene creencias ideoldgicas distintas a las del entrevis-
tador.

e Cuando se cobra la entrevista de manera diferente, segtin el estrato
social de la persona entrevistada, es decir, cuando el entrevistador
no mantiene una cuota establecida sino que hace modificaciones.
e Cuando se aplica una cuota diferencial (entre el trabajo privado
y el institucional) y la calidad de las entrevistas varia en conse-
cuencia, es decir, énota mayor compromiso de su parte cuando el
pago de la entrevista es mayor?

e Cuando en las entrevistas que se aplican en el servicio privado
no se realizan biticoras o registros y solo se hacen cuando es un
requisito del trabajo institucional.

En el nivel profesional de la implicacion, se aborda lo referente a la
préctica del entrevistador, principalmente al identificar si este delimita
y mantiene con claridad el encuadre. Algunas conductas a observar en
el entrevistador podrian ser:

e Dificultad para escuchar a personas que piensan distinto a sus
creencias religiosas e ideoldgicas, lo cual se manifiesta rompiendo
el encuadre de la entrevista.

e Sentir desagrado cuando la persona decide hacer algo diferente a
lo que el entrevistador cree conveniente.

e Intencién de romper la relaciéon profesional con el entrevistado
cuando se siente una propension a tener una relacion mas personal.
e Criticar las decisiones del entrevistado, sugerir acciones o mani-
pularle cuando considera que lo que la persona hace no es correcto.
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* Realizar autorrevelaciones, es decir, compartir informacioén per-
sonal sin tener en claro el sentido de esto ni el beneficio para el
entrevistado.

Con todo lo anterior, se puede decir que el encuadre esta constituido
por algunas reglas basicas que permiten delimitar una relacién pro-
fesional y cuya trasgresion constituye una alerta al trabajo del entre-
vistador. Mas alla de cumplir las reglas por el hecho de cumplirlas, es
necesaria una reflexion ética del trabajo como entrevistadores.

¢PERO POR QUE ES NECESARIA UNA REFLEXION ETICA?

Si bien el encuadre delimita ciertas reglas en el actuar profesional, es
necesario ir mas alla de estas, es decir, de la moral. Se requiere ir mas
alla de aprender y delimitar lo que es profesional de lo que no lo es, pero
para ello, mas que aprender un c6digo de lo permitido y lo no permiti-
do, se necesita hacer una reflexion sobre las acciones realizadas. En este
sentido, Sanchez (2017), al hablar de la ética del psic6logo, plantea
este asunto de la siguiente manera:

En muchas ocasiones la formacion ética del psicologo se circunscri-
be a las instrucciones de pautas morales, axiologicas o prescripcio-
nes deontolégicas; y asi simplemente se estudia el cddigo ético del
psicélogo y se ejemplifica con narrativas de casos. Si bien esto tiene
su importancia, es necesario ahondar en cémo las pautas morales
prescriptas en y por la cultura o por las propuestas teéricas tienen
una historia, una cosmovision y un sustento antropolégico (p.1).

Esto es, es necesaria una reflexion del hacer del entrevistador si quiere
manejarse en un plano profesional, pero sobre todo si busca considerar,
en primer lugar, a la persona que esta entrevistando, independiente-
mente del tipo de entrevista.
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La reflexion sobre los aspectos éticos implicados en la manera de
hacer una entrevista y sus consecuencias en el entrevistado deberia
atender, como sefnala Sinchez, que las pautas morales prescritas en'y
por la cultura o por las propuestas teéricas tienen una historia, una
cosmovision y un sustento antropolédgico. Al considerar esta circuns-
tancia, el entrevistador tendra mejores herramientas para decidir como
reaccionar ante un determinado dilema, con mayores elementos
de reflexion y mayor consciencia de si mismo. El mismo Sanchez (2017)
sefiala que saber de moral o ética no nos hace mejores, si ello no con-
lleva una actitud de dejarse interpelar y de ejercitarse reflexivamente en
miras de mejorar la propia subjetividad y la practica profesional,
en aras de una sociedad vivible.

Es decir, actuar en consecuencia con esta reflexion ética puede ayu-
dar a mejorar el lugar en el que vivimos; y en el caso de la entrevista,
el primer paso es hacer las cosas en beneficio de los entrevistados, lo
cual requiere ser consciente de lo que se esta haciendo.

El alcance de una reflexién como la que aqui se propone puede ser
variado. Por ejemplo, hacer consciencia de lo que estid en juego
personalmente en el entrevistador, es decir, de las necesidades y deseos
que pone en su trabajo. También puede hacer conciencia desde una
perspectiva tedrica, o sea, sostener un discurso en el sentido de que su
implicacién afecta a la persona entrevistada, pero sin dar cuenta de lo
que efectivamente sucede en su interior. Esto dltimo es una limitacién,
ya que muchos entrevistadores pueden en el discurso sefialar que si
estan al pendiente de su propia implicacion, sin realmente hacerlo. El
reto es llevar a la practica esta reflexion ética para que se traduzca en
un trabajo profesional que cuide el bienestar de las personas entre-
vistadas.

CONCLUSIONES

Este capitulo argumenta sobre la importancia de que el entrevistador
reflexione sobre su propia implicacién en el proceso dialdgico de la
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entrevista. Con ello, se pretende compartir una invitacidén para que
se tome el tiempo de determinar si realiza su trabajo desde marcos
profesionales y éticos claros y explicitos.

Laimplicacion se produce tanto de manera consciente como incons-
ciente en la interaccidén que se establece con los demaés, y eso hace que
en muchos momentos se realicen intervenciones, adecuadas o no, con
las personas con las que se trabaja.

En este capitulo hemos establecido que la implicacion refiere a la
forma como una persona estd comprometida, incluida, afectada o in-
fluenciada en una situacion, ya sea de manera consciente o inconscien-
te. Hemos establecido también que la implicacién tiene repercusiones
para el propio entrevistador y para los otros. Esta forma de posiciona-
miento que tiene la persona esta relacionada con la interpretacidén que
hace de su historia de vida y su contexto sociohistorico.

En el presente escrito, se colocd el acento en el entrevistador, par-
tiendo del supuesto de que no se puede aspirar a ser neutral en el
ejercicio profesional, pero que el estar alerta a la implicacién personal
puede llegar a influir positivamente en el quehacer profesional. El estar
consciente de la implicaciéon personal, como entrevistador, es muy
importante para no afectar negativamente a la persona entrevistada.

Para identificar de qué manera el entrevistador esta implicado en
una entrevista, es importante estar atento a si mismo y revisar la his-
toria personal. Puede, ademas:

e Buscar espacios de reflexiéon personal que le permitan conocerse
cada vez mas.

* Tener grupos de personas cercanas con quienes pueda expresar
con apertura lo que siente y recibir retroalimentacion.

 Recibir una supervision profesional.

* Estar atento a lo que genera en los demas.

e Estar alerta de lo que le sucede cuando siente que esta juzgando
a un entrevistado, que lo esta devaluando o, por el contrario, que el
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aprecio por un entrevistado afecta los limites del encuadre estable-
cido.

 Continuar formandose, haciendo lecturas sobre las distintas pobla-
ciones con las que se trabaja para conocer qué tipo de personas son.
¢ Buscar asesoria de pares.

Con esta reflexién no se pretende culpabilizar al entrevistador sino
poner sobre la mesa el hecho de que entender lo que le esta generando
el entrevistado, y actuar en consecuencia, le permitira al entrevistador
mantenerse dentro de un marco profesional, en beneficio del entre-
vistado y de si mismo. Este es un trabajo que se logra de manera con-
junta, no solo con una reflexién personal sino con una actualizacién
constante y con la asesoria de pares, ya que el trabajo es permanente
y en colaboracion con otros profesionales. Es decir, darse cuenta de si
mismo, de las distintas implicaciones personales que estan presentes
ala hora de realizar una entrevista, vuelven esta situacioén un recurso,
en lugar de un obsticulo a la hora de hacer una entrevista.
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Entrevista de intervencion en crisis

LUIS MIGUEL SANCHEZ LOYO

El presente capitulo presenta, de manera breve, algunos de los as-
pectos mas importantes ligados a una entrevista de intervencién en
crisis. Se debe reconocer que cualquier entrevista con una persona
en crisis debe hacer, al mismo tiempo, intervencion. No es adecuado
tener interaccién con una persona en crisis sin que esta lleve al alivio de
los sintomas de malestar emocional mas importantes referidos por la
persona.

El capitulo hace un repaso de la evolucion de los diferentes mo-
delos de intervencion en crisis, los objetivos reconocidos en estos,
asi como de los componentes mas importantes de la intervencién en
crisis senalados por diversos autores. Esto, con la intencion de posicio-
nar conceptualmente al lector acerca de la teoria sobre intervenciéon
en crisis y los cambios que ha tenido a lo largo de su evolucién tedrica,
conceptual y practica.

Posteriormente, se abordan cuatro etapas implicadas en la entrevista
de intervencién en crisis: una etapa previa a realizar esta, la etapa de
evaluacion de la persona en crisis, la etapa de intervencion en crisis
propiamente dicho, y por tltimo, qué hacer una vez concluida. Se tra-
tan de etapas cuya intencion es ver a la entrevista de intervencién en
crisis como un proceso amplio y no solo como una herramienta de
interaccién con la persona en crisis. Estas etapas estan basadas en el
modelo ACT (por sus siglas en inglés: Assessment, Crisis & Treatment)
de Roberts (2002; Roberts & Ottens, 2005).
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Entre los mayores riesgos que se corren al realizar una entrevista de
intervencién en crisis, esta la posibilidad del suicidio o el homicidio
por parte de la persona en crisis. Tener un modelo claro para hacer el
trabajo ayuda a la persona que debera hacer la entrevista en crisis. Sin
embargo, nada sustituye la preparacion, la capacitacion, el entrena-
miento y la supervision de las personas como una practica constante
del trabajo profesional.

Ademas de la preparacién teérica y practica, es necesario tener una
preocupacion por el ser humano que presenta la crisis. La entrevista
de intervencién en crisis es un acto profundamente humano, de ayu-
da a quien en un instante en su vida no puede afrontar la situacion.
Implica un compromiso con la persona en crisis, con salvaguardar su
integridad fisica y mental.

A lo largo del capitulo, se hara referencia a la entrevista / inter-
vencién como un todo. Asimismo, se escribe sobre un entrevistador /
interventor en el mismo sentido. No es posible hacer entrevista a una
persona en crisis sin hacer un proceso que ayude a disminuir el ma-
lestar emocional presente en la persona.

CONCEPTUALIZACION DE LA INTERVENCION EN CRISIS

Existen diversas conceptualizaciones de lo que es la intervencion en
crisis, que provienen de diversos escenarios en los cuales fueron apli-
cadas y con las diferentes necesidades identificadas en las personas
en crisis. Podemos distinguir dos grandes periodos en la conceptuali-
zacion de la intervencion en crisis. Se considera el primer periodo a la
intervencién con personas después de ser victimas o testigos de un he-
cho traumatico, como un acto delictivo, un incendio, etcétera (Slaikeu,
2000; Flannery & Everly, 2000). En el segundo periodo, es necesaria la
intervencion en crisis después de grandes desastres o acontecimientos
que afectaron a niumeros importantes de personas, por ejemplo,
los actos terroristas del 19 de abril de 1995 en la ciudad de Oklahoma, los
afectados por el paso del huracan Andrew en Florida en agosto 1995
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y el huracan Katrina en Nueva Orleans en agosto de 2005 (Callahan,
2009; James, 2008; Roberts & Ottens, 2005).

Haciendo un recorrido por las principales conceptualizaciones de
la intervencidn en crisis, en primer término tenemos a uno de los au-
tores mas conocidos en México sobre el primer periodo de desarrollo
de la intervencion en crisis, Karl Slaikeu, quien propone que esta es
un proceso de ayuda dirigido a auxiliar a una persona o familia a so-
brevivir un suceso traumaético, de modo que la probabilidad de efectos
debilitantes se minimiza y la probabilidad de crecimiento se maximiza
(Slaikeu, 2000).

En segundo lugar, en el mismo primer periodo de la conceptuali-
zacion de la intervencién en crisis, estin Flannery y Everly (2000),
quienes proponen que es aquella que provee cuidado psicoldgico de
emergencia a victimas, las apoya a regresar a un nivel de funciona-
miento adaptativo y previene o mitiga el efecto negativo del incidente.

Los procedimientos y los resultados de la intervencidn en crisis se
estudiaron de manera sistematica en particular a partir de la década
de los anos ochenta del siglo XX. Estas revisiones nutrieron los cono-
cimientos de la intervencién en crisis para el segundo periodo de su
desarrollo; de igual manera, los interventores en crisis tuvieron que
hacer frente a grandes desastres y crisis multitudinarias (Flannery &
Everly, 2000; James, 2008; Roberts & Ottens, 2005).

En el segundo periodo de la conceptualizacién de la intervencion en
crisis, el Instituto Nacional de Salud Mental (2012) de Estados Unidos
define a la intervencién en crisis como “primeros auxilios psicoldgi-
cos”. Estos permiten ayudar a alcanzar la seguridad de la persona en
crisis, reducir los sintomas del estrés, proveer descanso y recupe-
racion fisica y vincular a la persona con las instituciones o sistemas
de servicios comunitarios pertinentes para su crisis; son aquellos que
se brindan en las primeras cuatro semanas posteriores a un desastre o
violencia de masas y pueden ser brindados por primeros respondientes
(por ejemplo, policias, bomberos, paramédicos, rescatistas, etcétera).
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En ambos periodos se considera que los primeros auxilios psicologi-
cos o de intervencion en crisis de primera instancia, como otros los de-
nominan, se deben brindar de manera inmediata; el tiempo que toma es
poco (minutos u horas); se debe estar proxima, fisica y temporalmente,
al evento desencadenante de la crisis y ser, fundamentalmente, espe-
ranzadora, darse de manera voluntaria y por peticiéon o necesidad de la
persona en crisis y sin que sea de manera intrusiva (Flannery & Everly,
2000; James, 2008; Roberts & Ottens, 2005; Slaikeu, 2000).

Los objetivos de intervencion en crisis han cambiado conforme se
ha conceptualizado de diferentes maneras la propia intervencién en
crisis (véase tabla 6.1).

Para Slaikeu (2000), el objetivo en la intervencion en crisis, de pri-
mera instancia, es reestablecer las capacidades de afrontamiento de la
situacion. Este autor identifica tres objetivos especificos:

a. Proporcionar apoyo a la persona en crisis.

b. Reducir el riesgo de suicidio u homicidio en la persona en crisis.
c. Servir de enlace con otros servicios de asistencia segun la situa-
cién generadora de la crisis.

En cambio, para Flannery y Everly (2000) los objetivos de la interven-
cidén en crisis son:

a. La estabilizacion de la persona en crisis.

b. La mitigacidn de signos y sintomas de estrés presentes.

c. Restaurar a un nivel de funcionamiento adaptativo o facilitar el
acceso a otros niveles de atencion.

Mas recientemente, James (2008) considera que los primeros auxilios

psicoldgicos son la base para la intervencion en crisis. La meta de
estos es solo paliativa de los sintomas, no trata de ser curativa.
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Proporcionar apoyo Estabilizar
a la persona. a la persona.

Evaluar a la persona
y el potencial riesgo.

Reducir el riesgo Mitigar signos Reducir

Objetivos de | desuicidio-homicidio. © deestrés, ¢ elriesgodedafio.

la intervencién

Restaurar el
funcionamiento

; : . i Establecer acciones

: adaptativo o facilitar : . L

: i posteriores a la crisis.
el acceso aotros  :

servicios.

Servir de enlace
con otros servicios.

Fuente: elaboracién del autor a partir de Slaikeu, 2000; Flannery y Everly, 2000; Callahan, 2009.

En cambio, Callahan (2009) opta por no nombrar intervencién en crisis
de primera instancia ni primero auxilios psicolégicos sino intervenciéon de
emergencia, la cual es una sola entrevista hecha de manera inmediata.
Sus objetivos son: evaluar el estatus de la persona y el potencial de
riesgo; reducir el riesgo de dafo; establecer las acciones posteriores
a la crisis. En particular, Callahan (2009) establece la diferencia en la
intervencion de emergencia como Unica intervencion, y la intervencion
en crisis como un tratamiento psicosocial de cuatro a seis sesiones.

Siguiendo las ideas de Callahan (2009), entenderemos como entre-
vista de intervencion en crisis aquella que ocurre por una sola ocasion,
lo mas cerca temporalmente a la crisis emocional de la persona y con
una duracién de minutos u horas. En tanto, la intervencidn en crisis se
considera como un tratamiento psicosocial que implica varias reunio-
nes con la persona en crisis, con un escenario temporal de mediano
plazo (dias o semanas).

Estas diferencias entre la denominacién de la intervencién como
intervencién en crisis, primeros auxilios psicologicos y la intervencion
de emergencia, son el resultado de la evolucion y la revision de los
logros en la intervencidén en personas en situaciones de crisis. Para el
presente trabajo, consideraremos la entrevista de intervencion en crisis
(de primera instancia) como la intervencion psicosocial para evaluar
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la condicidon emocional, cognitiva y conductual de la persona, valorar
el potencial riesgo para su integridad y la de otros, ayudar a reducir el
riesgo de dafio a si mismo y a los demas, y establecer las acciones nece-
sarias para recuperar el equilibrio previo a la crisis y las acciones para
su contacto con otros servicios de ayuda. Esta intervencién debe ser lo
mas proxima posible al episodio de crisis de la persona.

COMPONENTES DE LA ENTREVISTA
DE INTERVENCION EN CRISIS

Existen diversos componentes en la intervencion en crisis de primera
instancia, los cuales han cambiado conforme a la evolucién de este
mismo concepto y de acuerdo con los objetivos que se consideren en
la intervencion. Los autores presentan estos componentes de manera
ordenada temporalmente, sefalando la secuencia entre ellos. En la
tabla 6.2 se puede ver una comparacion de ellos entre diversos autores.

Slaikeu (2000) propone cinco elementos para la intervencidon en
crisis de primera instancia:

a. Realizacion del contacto psicologico.

b. Analizar las dimensiones del problema.

c. Identificar posibles soluciones.

d. Establecer un plan de accion para el inicio de una solucion.

e. Acuerdo para dar seguimiento para comprobar el progreso ob-
tenido.

El contacto psicolégico implica la escucha activa, reflejar los hechos y
sentimientos, comunicacion empatica y el interés genuino por lo que
le pasa a la persona (Slaikeu, 2000).

Analizar las dimensiones del problema implica indagar el pasado
inmediato, identificando aquello que provocé la crisis, reconociendo el
funcionamiento previo a la crisis; identificar el funcionamiento presen-
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te y los recursos personales y comunitarios para afrontar la crisis, asi
como las decisiones inmediatas que se deberan tomar (Slaikeu, 2000).

El identificar las posibles soluciones significa reconocer aquellas ya
implementadas, reconocer posibles errores en ellas, asi como proponer
nuevas soluciones (Slaikeu, 2000).

Establecer un plan de accion se realiza clarificando los puntos im-
portantes en el mismo, los recursos necesarios para poder cumplir con
el plan, la secuencia de los acontecimientos o los pasos requeridos y
los posibles participantes en el cumplimiento del plan de accidn, ya
sean personas o instituciones (Slaikeu, 2000).

Dar seguimiento es solicitar la informacién necesaria para el con-
tacto, las condiciones en las cuales se debe realizar y el procedimiento
claro para dar el seguimiento (Slaikeu, 2000).

Por otro lado, Flannery y Everly (2000) proponen los siguientes
componentes de la intervencion en crisis:

a. Intervenir de forma inmediata.

b. Estabilizar a la victima para que pueda movilizar los recursos
comunitarios disponibles.

c. Facilitar el entendimiento de lo ocurrido, reuniendo los hechos,
escuchando a la victima sobre lo sucedido, promoviendo la expre-
sion de emociones dificiles y ayudando a entender el impacto del
evento.

d. Centrarse en resolver el problema, usando los recursos para
ganar control, ayudando a la victima en la solucién de problemas
en el contexto de lo que siente.

e. Promover la autosuficiencia, ayudando a la victima a evaluar el
problema y desarrollar estrategias practicas para recobrar el equi-
librio.
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Para Roberts y Ottens (2005), los componentes para la intervencion
en crisis son:

a. Evaluar la letalidad.

b. Establecimiento de rapport (entendimiento y apoyo).

c. Identificar el problema desencadenante de la crisis.

d. Tratar con los sentimientos (validar e identificar las emociones).
e. Explorar alternativas de solucion del problema causante de la
crisis.

f. Establecer un plan de accion, paso a paso.

g. Dar seguimiento de los logros alcanzados.

Para James (2008), son componentes en la intervencién en crisis:

a. Definicién y entendimiento del problema desde el punto de vista
de la persona en crisis.

b. Garantizar la seguridad fisica y psicologica de la persona en crisis
y las demas personas en su alrededor.

c¢. Proveer apoyo de manera incondicional y positiva a la persona
en crisis.

d. Examinar las alternativas de soluciones.

e. Ayudar en la elaboracion de planes de accidn, senalando perso-
nas capaces de ayudar y los recursos personales para afrontar la
situacion.

f. Obtencién del compromiso para realizar acciones positivas pre-
vistas en el plan previamente elaborado.

Los primeros componentes se consideran los primeros auxilios psi-
colégicos, los segundos tres componentes completan la intervencion
en crisis (James, 2008). El autor propone una etapa previa a la inter-
vencion en crisis, la cual consiste en la evaluacidon de la persona y las
condiciones en las cuales se presenta la crisis (James, 2008).
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Componentes de
la intervencién
en crisis de
primera instancia

Realizacién
de contacto
psicolégico.

Anélisis de las

problema.
Identificacién
de posibles

soluciones.

Establecimiento
de plan de
accion.

Seguimiento el
progreso.

(2000)

Intervencién
inmediata.

[ . i Estabilizacién de
i dimensiones del H

la persona.

Facilitacién del
entendimiento
de lo ocurrido.

Centrarse la
planeacién
para resolver el
problema.

Promover la
autosuficiencia.

i Flannery y Everly Roberts y Ottens |

(2005)

Evaluacion

de la letalidad.

de rapport.
Identificar
el problema
causante de la
crisis.

Manejo de los
sentimientos.

Explorar
alternativas
de solucidn al
ble

Establecer un
plan de accién.

Seguimiento a
los logros.

Establecimiento !

Evaluacion de la

persona en crisis
: y las condiciones

de origen de la
crisis.
Entendimiento
del problema.
Garantizar la
seguridad fisica
y psicoldgica
de la persona.

Proveer apoyo
a la persona.

Examinar
alternativas
de solucién.

Ayudar en la

elaboracién

de planes de
solucién.

Obtencién de
compromiso para
realizar acciones

previstas.

Fuente: elaboracién del autor a partir de Slaikeu, 2000; Flanery y Everly, 2000; Roberts y Ottens, 2005; James, 2008.

Es importante considerar que no hay crisis iguales a otras, asi como
tampoco hay personas iguales a otras. Quien realiza la entrevista / in-
tervencidon de una persona en crisis debe, primero que nada, proveer
apoyo y seguridad para la persona; posteriormente, hacer la indagaciéon
del problema y sus posibles soluciones, si bien estos sencillos pasos
se deben ajustar a la persona en crisis, por lo que se debe tener suficien-
te flexibilidad para ajustar los pasos a las necesidades de la persona en
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crisis, asi como el suficiente rigor metodolédgico para seguir los pasos
que lleven a una correcta entrevista / intervencion.

La persona en crisis

Ninguna crisis es igual a otra, tampoco lo son las personas que entran
en ellas; sin embargo, se han sefialado una serie de caracteristicas tipi-
cas de este tipo de personas. Entre las mas importantes estan:

a. Problemas en la atencién y la capacidad para concentrarse.

b. Problemas en la memoria tanto de trabajo, a corto y largo plazo
mayormente, en la fijacién de nuevos recuerdos y en la evocacién
adecuada de ellos.

c. Capacidad de entendimiento de la circunstancia limitada.

d. Juicio reduccionista, con frecuencia dicotémico.

e. Percepcidn negativa 'y / o fatalista de la realidad.

f. Limitacién de la creatividad para buscar soluciones positivas o
nuevas soluciones a los problemas causa de la crisis.

g. Necesidad apremiante de aliviar el dolor emocional.

h. Incapacidad para regular la intensidad de sus emociones.

i. Sentimientos de cansancio y agotamiento.

j. Desamparo e inadecuacién ante la situacion.

k. Confusién en cuanto su persona, el lugar y el tiempo.

1. Sintomas fisicos, como dolor de cabeza, temblores, sequedad en
la boca, taquicardia, tensidon muscular intensa, malestar digestivo.
m. Ansiedad y miedo intenso ante lo desconocido.

n. Desorganizacion del funcionamiento en sus relaciones laborales,
familiares, sociales.

fi. Desorganizacion en sus actividades cotidianas.

162 ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



ANTES DE INICIAR CUALQUIER
PROCESO DE ENTREVISTA / INTERVENCION

Antes de iniciar cualquier accidn en que sea posible hacer entrevista /
intervencion con alguna persona en crisis, se deben tener los siguientes
requisitos.

Contar con equipo de apoyo. La interaccién con una persona en crisis
no se debe hacer de manera aislada o en solitario. Toda interaccion de
este tipo debe ser realizada por mas de una persona. Si bien es cierto
que solo una persona debe interactuar con la persona en crisis, no es
deseable hacerlo en solitario. Se requiere el apoyo de otras personas
para gestionar recursos comunitarios, contactar y orientar a los fami-
liares de la persona en crisis, mantener bajo resguardo a las personas
alrededor, controlar los estimulos ambientales de la mejor manera
posible, entre otras. Por lo anterior, es necesario contar con el apoyo
de otras personas entrenadas y calificadas para realizar las actividades
antes mencionadas.

Tener un plan general de entrevista / intervencién. Debe existir un
plan para entrevistar / intervenir, asi como para suspender esta en caso
necesario, como se mostrara mas adelante.

Este plan de entrevista / intervencién debera ajustarse con base en el
conocimiento que se tiene de la crisis (desencadenante, contexto en
que se presenta) de las personas en crisis (nimero, estado actual de
las personas, antecedentes clinicos y sociales), el entorno inmediato
en que se presenta y las condiciones ambientales en las cuales se rea-
lizara la intervencion (lugar, condiciones climaticas, tiempo del dia,
por ejemplo, amanecer o anochecer, época del afio).

Es necesario tener planes generales para los tipos mas frecuentes
de crisis y de personas en crisis a ser atendidos en el servicio o la
institucion, como, por ejemplo, personas con intento de suicidio, vic-
timas del crimen organizado o robos comunes, victimas en accidentes
o incendios, entre otras.
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En cuanto al plan para suspender la entrevista, en caso de riesgo
se debe contar con el apoyo inmediato de otros companeros para po-
der salvaguardar la integridad del entrevistador / interventor y de las
personas presentes en el entorno inmediato. No se debe descartar el
uso de la fuerza publica para resolver una situacion de crisis con riesgo
de muerte para los presentes. La primera regla de quien trata a una
persona en crisis es salvaguardar su propia integridad, y enseguida la
del resto de personas. Esta claramente establecido que las personas
con amenaza suicida se pueden convertir en homicidas, asi como
que la persona en crisis puede responder de manera violenta, aunque
parezca tranquila. No se debe olvidar, durante todo el proceso de entre-
vista / intervencion, que la persona en crisis puede responder de manera
imprevista, ilégica o irracional.

ESCENARIO PARA LA ENTREVISTA / INTERVENCION

La entrevista / intervencidén de una persona en crisis se puede llevar
a cabo en diferentes escenarios. Es poco frecuente que una persona
llegue a un servicio de salud mental y en él comience la crisis, ya que
esta se puede presentar en cualquier lugar; por lo tanto, la entrevista /
intervencién puede ser en diversos lugares o escenarios (instituciones,
hogar de la persona, via ptblica).

Se deben de considerar aspectos minimos en relacidon con el lugar
de la entrevista / intervencion antes de iniciar el contacto:

a. Debe ser un espacio con el mayor control de estresores posibles,
es decir, con el menor niimero de estresores en el entorno y con la
capacidad de poder controlar aquellos que puedan aparecer (por
ejemplo, con un teléfono en silencio para no perturbar a la persona
y disponible para poder contactar con los companeros de apoyo, sin
sonidos estridentes, sin luces destellantes).
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b. Debe ser un escenario seguro para el entrevistador y la persona en
crisis, considerando que no se encuentren en el entorno inmediato
objetos peligrosos, por ejemplo, punzocortantes (tijeras, ctter), con-
tundentes (martillos, troncos, palas, picos), armas de fuego, asi como
que no existan instalaciones peligrosas de gases (gas doméstico,
oxigeno) o eléctricas de alta tensidn (cables, subestaciones eléc-
tricas, tableros de control de electricidad, acometidas de lineas
eléctricas), lugares elevados o expuestos a vientos fuertes o lluvia
intensa, entre otros.

c. El lugar de intervencion debe estar fuera del contacto visual a
los medios de comunicacion o personas que puedan videograbar la
entrevista / intervencion.

d. Debe existir una salida libre, disponible y accesible para la per-
sona que hace la entrevista / intervencion; es decir, sin obstaculos
entre el entrevistado / interventor y la salida, la cual no debe estar
bloqueada o cerrada.

EVALUACION DE LA PERSONA
EN CRISIS Y LA SITUACION DE LA ENTREVISTA

Antes de iniciar la entrevista / intervencion de la persona en crisis, es
necesario realizar un proceso de evaluacion de la persona en crisis y
de la situacion en la cual se hara la entrevista / intervencion.

A continuacidn, se describen una serie de elementos a considerar
en la evaluacion de una persona en crisis, la cual tiene que realizar-
se previamente a la entrevista / intervencion; es posible hacerse
de manera visual o con apoyo de informacién brindada por los fami-
liares, amigos o personas presentes. Cualquier informante puede tener
informacion clave que ayude o facilite la entrevista / intervencion. Esta
etapa de evaluacién no implica la interaccién con la persona en crisis.

Los elementos de la evaluacién se pueden identificar de manera
simultanea. Estos se mencionan segin su importancia, pero no se trata
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de un proceso o un orden de realizacién de evaluaciéon. Es posible,
primero, recabar informaciéon sociodemografica obtenida por los
familiares, reconocer si la persona tiene antecedentes de trastor-
nos mentales; posteriormente, hacer una observacion del entorno vy,
por dltimo, hacer el acercamiento fisico.

Los elementos de la evaluacion son: acercamiento fisico a la perso-
na en crisis, evaluar su peligro y seguridad, y, los demas, observar su
capacidad de respuesta, el impacto potencial del evento estresante,
recabar informacién y hacer “triage” de la crisis.

Acercamiento fisico a la persona en crisis

Las personas en crisis no siempre acuden por sus propios medios a
solicitar apoyo; no es extrafio que este sea solicitado por familiares,
amigos, vecinos y diversas instituciones publicas o privadas.

Cuando la persona en crisis se encuentre en un escenario no contro-
lado por el entrevistador / interventor, se debe hacer un acercamiento
cuidadoso. En el acercamiento fisico se reconocen cuatro areas:

 Segura: la persona en crisis no se perturba o inquieta por la pre-
sencia del entrevistador / interventor.

e Alerta: responde a la presencia del entrevistador / interventor con
preguntas: équién eres?, ¢qué quieres? y équé estas haciendo?

» Defensa: la persona en crisis responde con peticiones para el en-
trevistador / interventor de no acercarse mas, alejarse o dejarle solo;
es posible que haga esfuerzos por poner distancia o barreras fisicas
entre su persona y el entrevistador / interventor.

e Ataque: se siente invadida, con miedo o enojo intenso y responde
con agresion fisica al interventor / entrevistador.

El 4rea mas adecuada para la entrevista es el area de alerta y, paulati-
namente, acercarse mas a la persona en crisis en la medida que lo per-
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mita. No se debe olvidar que las personas en crisis pueden responder
de manera impredecible.

Evaluar el peligro y la seguridad de la persona y los demas

Para esta parte de la evaluacion se debe de observar el entorno en el
cual se encuentra la persona en crisis, poniendo especial atencion a los
dafios recientes que ha producido (o cuando se desconoce el causante)
en los objetos, las personas o los animales y como fueron realizados;
asimismo, el entorno inmediato de medios para cometer el suicidio
o el homicidio, asi como evidencia de ocultamiento de objetos en el
entorno inmediato, evidencia de barricadas y obstaculos para tener
acceso fisico a la persona. En el caso de personas en crisis trasladadas
contra su voluntad, se pone atencion en las agresiones fisicas y verbales
hacia las personas que lo conduciran y hacia las personas presentes en
el entorno donde seré la entrevista.

Evaluar la capacidad de respuesta de la persona en crisis

Se debe evaluar la capacidad de respuesta adecuada de la persona en
crisis a los estimulos del entorno inmediato: reconocer su estado de
alerta, si la persona es consciente de lo sucedido, si se encuentra en
estado de shock emocional sin respuesta a los estimulos de entorno, o
si esta bajo el influjo de drogas o alcohol. En el caso de intoxicacion,
se debe conocer el tipo de droga, la cantidad ingerida, desde qué hora
inicié el consumo, si atn lo estd consumiendo, a qué hora dejé de
consumir la droga o el alcohol (Roberts, 2002). Si la persona no esta
en capacidad de responder, se recomienda no hacer intervencion en
crisis (Slaikeu, 2000) y cambiar a solo contencidn fisica y emocional y
derivar a la persona a los servicios adecuados para su atencion.

ENTREVISTA DE INTERVENCION EN CRISIS 167



Evaluar el impacto potencial del evento estresante

La evaluacion del impacto del evento estresante o que ha provocado
la crisis se debe hacer en tres aspectos:

e La dimension espacial.
* La dimensién temporal.
* Larepeticion del evento.

La evaluacion de la dimension espacial consiste en reconocer la posible
percepcidn de la persona en crisis sobre la proximidad fisica del lugar
de ocurrencia del evento, ademas de la proximidad emocional con el
lugar o las personas con las que se presenta el evento desencadenante
de la crisis. A mayor cercania fisica y emocional percibida del evento,
la perturbacién es potencialmente mayor (Roberts, 2002).

La evaluacion de la dimensidon temporal consiste en identificar la
percepcion de la persona de la duracion del evento desencadenante de
la crisis. Cuando esta es mayor, se asocia con mas perturbacion de la
persona, por lo regular asociada con la mayor cantidad de recuerdos
relacionados debido a la duracién del evento (Roberts, 2002).

La evaluacién de la repeticion o la reiteracion del evento estresante
se basa en establecer la percepcion de la persona sobre la posibilidad
de repeticidn del evento, asi como el nimero de veces que se ha repe-
tido el evento antes de provocar la crisis. Cuando la persona considera
que es posible que el evento repita, se presentan miedo, tristezay / o
enojo que pueden provocar una nueva crisis por la anticipacién de un
nuevo evento (Roberts, 2002).

Recabar informacién de la persona en crisis

Obtener informacién sociodemogrifica previa de la persona puede
ayudar al proceso de entrevista / intervencion en crisis. Se trata de in-
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formacion general tal como edad, estado civil, ocupacion, escolaridad,
religion, grupo étnico de referencia, lugar y tiempo de residencia. Ade-
mas, es importante recabar datos del estado de salud de la persona:
antecedentes de padecimientos psiquiatricos, de tratamientos en salud
mental, tratamiento prescrito y apego al mismo, de salud en general
(enfermedades cronicas o agudas en la persona), antecedentes de abu-
soy dependencia de alcohol o drogas, de consumo de alcohol o drogas
previas a la entrevista / intervencion, de conducta suicida, violenta u
homicida (Roberts, 2002).

Triage' de la crisis

Se inicia por hacer una breve descripcidon de la crisis respecto del
evento desencadenante, la evolucion que ha tenido el actual episodio
de crisis, cual pudiera ser la condicién premérbida mas importante, en
particular un trastorno mental. Posteriormente, se determina el estado
actual de la persona en el dominio afectivo, cognitivo y conductual.

En el dominio afectivo se describe y se determina el principal afecto
de la persona al momento. Los afectos pueden ser hostilidad-enojo,
ansiedad-desesperacion-miedo, tristeza-melancolia, alegria-euforia.
Una vez descritos los afectos, se jerarquizan para establecer el que es
dominante (James, 2008):

* Sin alteraciones: &nimo estable con variaciones normales y afecto
apropiado a la circunstancia, permite la vida cotidiana normal.

e Alteraciéon minima: afecto apropiado a la situacién. La persona
tiene breves periodos en los cuales predominan emociones negativas
de intensidad moderada. Las emociones estan bajo control.

1. Eltriage es un procedimiento para la clasificacion de personas (pacientes) en situacién de emer-
gencia sea médica o psicoldgica. Mediante este procedimiento se determina, con base en ciertos
criterios, la prioridad de atencién.
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e Alteracion baja: el afecto es apropiado para la situacion, pero es
elevado por periodos importantes durante los cuales predominan
emociones negativas, que estan bajo control con cierto esfuerzo.

* Alteracion moderada: el afecto puede ser incongruente con la si-
tuacién. Hay periodos importantes de tiempo con emociones nega-
tivas, las cuales son percibidas como muy intensas y requiere gran
esfuerzo para ser controladas por la persona.

e Alteracién importante: el afecto es incongruente con la situacion.
Las emociones negativas predominan la mayor parte del tiempo. El
afecto varia ripidamente de un momento a otro. Estas fluctuaciones
emocionales estan fuera del control.

 Alteracioén severa: la descompensacion y la despersonalizacion
son evidentes.

Respecto del dominio cognitivo, se consideran la capacidad de poner
atencion a los estimulos del entorno de manera voluntaria, su capaci-
dad de toma de decisiones, asi como la percepcion e interpretacion de
los acontecimientos que provocan la crisis.

* Sin alteraciones: la capacidad de concentracién se encuentra in-
tacta. La resolucion de problemas y la toma de decisiones son nor-
males. La percepcidn y la interpretacion de la crisis concuerdan con
la realidad.

e Alteracion minima: los pensamientos pueden llevar a la crisis; sin
embargo, estos pensamientos estin bajo control voluntario de la
persona. La toma de decisiones y la capacidad de pensar en la solu-
cién del problema tienen afectacion minima. La interpretacion de
la crisis concuerda mayormente con la realidad.

e Alteracion baja: presenta eventuales problemas de concentracién.
La persona considera que no tiene control de los pensamientos. Se
observan dificultades para tomar decisiones y resolver problemas.
La interpretacion de la crisis puede variar en algunos aspectos de la
realidad.
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e Alteracion moderada: los problemas de concentraciéon son fre-
cuentes. Respecto de pensamientos intrusivos, se tiene un control
limitado o precario. Se observan dificultades para tomar decisiones
y resolver problemas por los pensamientos obsesivos, las dudas y la
confusion. La interpretacion de la crisis puede variar, notablemente
en algunos aspectos de la realidad.

e Alteracién importante: se tienen constantes pensamientos intru-
sivos sobre la crisis. La toma de decisiones y la solucion de proble-
mas estan muy afectadas por la obsesion, la duda y la confusién. La
interpretacion de la crisis varia sustancialmente con la realidad.

¢ Alteracion severa: los problemas de concentraciéon son constantes,
solo piensa en la crisis. No puede tomar decisiones o dar solucién a
los problemas, incluso las mas simples decisiones o problemas. Su
interpretacion de la crisis no concuerda con la realidad y pone en
riesgo su integridad fisica y psicologica.

En el dominio comportamental se consideran las respuestas de la per-
sona respecto del contacto con los demés y los objetos: acercamiento,
evitacioén e inmovilidad. Se observa cual de estos es el predominante
al momento de la intervencion.

e Sin alteraciones: el comportamiento de afrontamiento es apro-
piado para la situacion. La persona puede realizar las actividades
cotidianas de su vida sin problemas.

e Alteracidon minima: se observa la utilizacién ocasional de compor-
tamientos inadecuados para la situacidon. Se cumple con las tareas
cotidianas, pero requiere un esfuerzo para ello.

e Alteracion baja: se presenta la utilizaciéon ocasional de compor-
tamientos inadecuados para la situacién. Se deja de cumplir con
algunas de las tareas cotidianas, si bien es necesario un esfuerzo para
cumplir con otras, y la realizacién de estas es con poca eficiencia.
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e Alteracién moderada: se observa la utilizacion de comportamien-
tos inadecuados y desadaptativos para la situacién. La capacidad de
cumplir con sus obligaciones diarias esta notablemente comprome-
tida.

e Alteracién importante: los comportamientos de la persona provo-
can que la situacion se haga mas complicada. La persona no es capaz
de cumplir con sus tareas habituales de ninguna manera.

e Alteracion severa: el comportamiento es erratico, impredecible.
La persona es peligrosa para si mismo y para otros.

Con base en la informacién obtenida en la evaluacién, y de manera
privilegiada con aquella obtenida en el “triage”, se planea la forma de
intervencién. A menor grado de alteracion, se hace una intervencién
menos directiva, méas reflexiva, con énfasis en metas en el corto y me-
diano plazo y de menor apoyo directo a la persona en crisis. En cambio,
a mayor alteracién identificada en la evaluacion, la intervencién debe
ser mas directiva, algunas acciones de busqueda de ayuda deberan
realizarse por el equipo de apoyo, con énfasis en metas inmediatas y
a corto plazo, preocupandose primordialmente por la seguridad de la
persona en crisis y quienes le rodean.

ENTREVISTA / INTERVENCION CON LA PERSONA EN CRISIS

Entre los diferentes modelos de intervencion mencionados con ante-
rioridad (Slaikeu, 2000; Flannery & Everly, 2000; James, 2008; Roberts
& Ottens, 2005), se explicara con més detalle el modelo de intervencion
de Roberts y Ottens (Roberts, 2002; Roberts & Ottens, 2005) por tener
un proceso mas comprensivo y coherente que reconoce la necesidad
de una evaluacion previa a la intervencion, la descripcidn del proceso de
intervencién en si y la necesidad de un tratamiento en salud mental
posterior a la entrevista / intervencién en crisis. Roberts (2002; Roberts
& Ottens, 2005) denomina al modelo como ACT (por sus siglas en inglés
Assessment, Crisis, Treatment).
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Evaluacién psicosocial y de la letalidad

La evaluacion psicosocial consiste en identificar apoyos y estresores
en el entorno inmediato, necesidades médicas y medicamentos que
esté consumiendo la persona en crisis previo o durante el momento
de la entrevista / intervencion, consumo de alcohol, drogas legales o
ilegales (tipo y cantidad), estrategias habituales de afrontamiento a los
problemas y recursos personales, familiares, comunitarios o sociales
para hacer frente a los eventos que pudieron provocar la crisis, per-
cepcién al momento de la magnitud del evento desencadenante de la
crisis, experiencias traumaéticas previas y otros problemas actuales de
relevancia (Roberts & Ottens, 2005).

La evaluacion de la letalidad es en particular relevante ante personas
con riesgo suicida u homicida.

e Identificar si la persona amenaza con suicidarse o matar a otros.
* Reconocer si hay antecedentes familiares en linea directa de con-
ductas suicidas o trastornos mentales.

e Determinar si hay presencia de suicidios en la comunidad o de
amigos.

* Establecer la ocurrencia de intentos de suicidio previos y el tiempo
en que se han presentado (se considera de alto riesgo si ha cometido
intento de suicidio en los tiltimos doce meses). La persona en crisis,
al hablar de cometer un intento de suicidio refiere como hacerlo con
precision, se encuentra en disposicién de los medios para cometerlo
o sabe el procedimiento para conseguirlo.

* Identificar si hay pérdidas de seres queridos recientes (los tltimos
doce meses).

» Reconocer si ha sufrido pérdidas importantes de seres queridos y
se encuentra cerca o recién ha pasado el aniversario de dicha perdi-
da, incluir en esta exploracion el aniversario de hechos traumaticos.
* Establecer si padece un trastorno psicotico o presenta sintomas
psicoticos.
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* Determinar si la persona ha suspendido recientemente (en el Glti-
mo mes) su tratamiento farmacoldgico para controlar los sintomas
de su trastorno mental.

* Reconocer antecedentes de abuso o dependencia de alcohol
o drogas. Identificar si ha sufrido un evento traumatico fisicay / o
psicoldgicamente en fecha reciente.

* Establecer si padece dolor crénico o alguna enfermedad crénica
o se encuentra en la fase terminal.

* Determinar si la persona vive sola y sin contacto significativo con
otras personas (sus interacciones sociales son las minimas indis-
pensables para satisfacer sus necesidades).

* Reconocer si pasa por un episodio depresivo grave, esta en recupe-
raciéon de uno o ha sido hace poco tiempo internado por un episodio
depresivo. Identificar si ha regalado sus efectos personales valiosos y
ha puesto en orden sus cosas vitales tales como testamento, cuentas
bancarias, seguros por fallecimiento, arreglos para la pension de sus
seres queridos.

e Establecer la presencia de cambios radicales en los comportamien-
tos, las creencias y las emociones de la persona en crisis (lo fun-
damental es el cambio radical sin razén clara, aunque este pudiera
parecer mas adaptativo).

e Determinar la presencia de desesperanza (creencias negativas)
sobre su futuro personal y el futuro de la sociedad.

e Reconocer problemas para controlar sus impulsos, particularmen-
te el ejercicio de la violencia hetero-infligida y auto-infligida ante
situaciones de estrés o enojo. Identificar si la persona fue victima
de abuso sexual en cualquier etapa de su vida, ya fuera de manera
violenta o por seduccidén; es mas importante si el abuso sexual se
presentd en la nifiez o adolescencia.

 Establecer la predominancia de emociones negativas tales como
tristeza, enojo, miedo, frustracion, o disgusto.
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» Reconocer la presencia de problemas econdémicos que le impidan
cumplir con sus expectativas de vida. Identificar la presencia de
ideas de persecucion.

* Determinar si la persona niega o rechaza su orientacién sexual.

e Reconocer si se encuentra embarazada y es no planeado y no
deseado.

* Establecer si tiene antecedentes criminales, en especial aquellos
por conducta violenta. Identificar si con frecuencia hace referencia
a que los demas estarian mejor sin él / ella.

* Reconocer sila persona se encuentra bajo estrés intenso por cual-
quier causa (James, 2008).

Establecimiento de rapport (entendimiento y apoyo)

El rapport se logra con base en la disposicion del entrevistador / inter-
ventor, quien debe mostrar ser genuino en su empatia, interés, respeto
irrestricto y la aceptacion incondicional por la persona en crisis. Los
aspectos mas favorecedores del rapport son contacto ocular, actitud
libre de prejuicios y juicios, creatividad, flexibilidad, actitud mental
positiva, sentido de esperanza y resiliencia (James, 2008; Roberts &
Ottens, 2005).

Identificar con detalle el problema desencadenante de la crisis

La entrevista / intervencion debe centrarse en los problemas presentes
y actuales de la persona, los cuales por lo comun provocaron la crisis.
La pregunta que debe plantearse quien entrevista / interviene es “¢por
qué, en este momento, se presento6 la crisis?”.

Laindagacion debe incluir el evento desencadenante de la crisis, las
estrategias de afrontamiento usadas, reconocer coémo la situacién ha
afectado diversos ambitos de la vida (relaciones familiares, de pareja,
laborales, con amigos, etcétera), los efectos, los quehaceres cotidianos,
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las emociones que van asociadas, las ayudas que ha pedido para solu-
cionar el problema (Roberts, 2002; James, 2008; Slaikeu, 2000).

Tratar con los sentimientos y las emociones

La persona que hace la entrevista / intervencidén debe permitir la
expresion de sentimientos y explicar, en sus propias palabras como
sucedieron los acontecimientos que provocaron la crisis. Las técnicas
bésicas para lograr esto son: la escucha activa, el parafraseo, el reflejo
y solicitar la comprobacién del entendimiento de las emociones. Es
importante validar las emociones, pero se debe ayudar a pensar en las
consecuencias de su expresion de forma incontrolada (James, 2008).

En algunas ocasiones, la expresion intensa de los sentimientos puede
llevar a una nueva crisis. Es prudente ayudar a la persona a lidiar con
sus emociones, limitandolas, lo cual se puede lograr haciendo pregun-
tas concretas, sobre datos especificos de la vida de la persona, para
lo cual debera controlar parcialmente sus emociones para después
seguir con su narracién. No se debe perder de vista que se trata de
reestablecer el equilibrio emocional previo a la crisis.

Explorar alternativas

La exploracion de alternativas comienza por revisar cuales han sido las
estrategias, los recursos usados y resultados obtenidos al afrontar el
problema. Se deben reconocer cémo fueron gestionados los recursos
para identificar fallos en los procedimientos de gestién, los resul-
tados obtenidos por las estrategias implementadas.

Posteriormente, se ponen a manera de lluvia de ideas colaborativa
entre la persona en crisis y el entrevistador / interventor las posibles
opciones para solucionar el problema o disminuir los sintomas de la
crisis. Realizar de manera colaborativa la exploracion de alternativas,
previene posibles resistencias por parte de la persona en crisis (Ro-
berts, 2002).
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Establecer un plan de accién

El plan de accidn debe consistir en el disefio pormenorizado de una
estrategia para hacer frente al problema de origen de la crisis o a los
sintomas de esta, y debe incluir elementos para salvaguardar la vida
de la persona en crisis y los demas.

Para una persona con crisis suicida, por ejemplo, el plan de accién
tendra que retirar de su alcance los medios para cometer el suicidio
(para ello, se puede apoyar de terceras personas); desplazarse a un
entorno mas seguro en términos de estar acompafado constantemente
por otro; tratar de obtener un acuerdo de no suicidio durante un tiempo
determinado; establecer recursos y formas de gestién de estos en
caso de nueva crisis suicida (por ejemplo, teléfonos de emergen-
cia, asistencia de centro de ayuda, etcétera); acuerdo del dia y hora
para la asistencia a recibir apoyo psicoterapéutico o psiquiatrico;
reconocimiento de situaciones o problemas previstos para un futuro
(afrontar a un familiar, pago de una deuda, asistencia al médico para
recibir un diagndstico confirmatorio, etcétera); estrategias para con-
trolar la ansiedad y la falta de suefio; disminuir el aislamiento social,
reconociendo los lugares y / o las personas con las cuales se pueda
acompanar; determinar lugares para ser hospitalizado en caso necesa-
rio, conociendo los requisitos y costos de la hospitalizacioén en dichos
lugares (Roberts, 2002).

Seguimiento

Se debe establecer un procedimiento claro para realizar contacto de
seguimiento, determinando la forma de contacto (telefénico, redes
sociales, en persona), la fecha para dicho contacto (una semana, quince
dias, un mes), lo cual debe ser no invasivo.

La temporalidad del seguimiento se tiene que acordar segtin sean las
condiciones de la crisis y aquello que la provocé. En caso de conducta
suicida o de conducta homicida, el seguimiento debe hacerse unos
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dias después de la entrevista / intervencion, especialmente en caso de
tener presentes varios de los factores de riesgo mencionados ante-
riormente en la evaluacion de la letalidad. En situaciones de crisis por
eventos traumatico es recomendable afiadir seguimiento unos pocos
dias antes del aniversario de este (Roberts, 2002).

Durante el seguimiento, el entrevistador / interventor debe evaluar
la presencia de una nueva crisis, la existencia de crisis previas entre el
ultimo contacto y el seguimiento de la persona en crisis.

Es necesario incluir una evaluacién de la condicidon fisica, como
alimentacién (nimero de veces que come al dia, aumento o disminu-
cion del peso, calidad y cantidad de los alimentos ingeridos), higiene
personal y del hogar (nimero de veces de aseo por semana, nime-
ro de veces que se lava los dientes y las manos, frecuencia y tipo de
las labores domésticas realizadas), habitos de suefio (niimero de horas
que duerme, calidad del sueno, horario para dormir y despertar, entre
otros); comprension de los acontecimientos que provocaron la crisis
y los recientes; funcionalidad en el trabajo, en la escuela, con la familia,
los amigos y la comunidad; grado de mejoria de los sintomas asociados
ala crisis, asi como mejoria proporcionada por el tratamiento en salud
mental; manejo de eventos estresantes pasados y actuales; nuevas ne-
cesidades de apoyo social, legal, médico, econémico, para el empleo,
etcétera (Roberts, 2002).

EVALUACION DE LA ENTREVISTA
DE INTERVENCION CON LA PERSONA EN CRISIS

Una vez concluida la entrevista de intervencidn en crisis, se deben
hacer una serie de reflexiones.

Evaluar los resultados obtenidos
Al concluir la entrevista de intervencién en crisis es necesario eva-

luar los resultados obtenidos. ¢En qué medida se logroé reestablecer el
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equilibrio emocional, cognitivo y conductual de la persona? ¢Se logré
establecer con claridad un plan de accién plausible y alcanzable? éSe
logr6 canalizar a la persona hacia los recursos familiares, comunitarios
y sociales pertinentes para enfrentar el evento desencadenante de la
crisis?

Identificar procedimientos inadecuados

Una vez revisados los logros de la entrevista de intervencion, se deter-
minan aquellas partes del procedimiento que no permitieron alcanzar
la meta deseada y se identifica el por qué: falta de informacién de
lugares de referencia para la persona en crisis, no entrenamiento de al-
guna de las personas participantes en el proceso de intervencion (en
particular de la persona que hace la entrevista de intervencion en crisis),
los procedimientos complicados por las condiciones de la entrevista /
intervencién.

Identificar posibles afectados
en el equipo de crisis y en la comunidad institucional

Se debe repasar con cada uno de los participantes en el proceso de
intervencién en crisis, sus emociones y pensamientos sobre la persona
en crisis y la intervencion misma. Es importante reconocer emociones
negativas asociadas a la persona o a la intervencion. No es inusual que
la persona que realiza la entrevista de intervencién en crisis pueda
entrar en un estado de crisis posterior al concluir la asistencia a la per-
sona en crisis. Se deben tener conocimiento de los sintomas de estrés.

Cuidar de la salud mental y fisica del entrevistador

La entrevista de intervencion en crisis es una de las formas de ayuda
humana mas demandantes emocional y cognitivamente. Por lo ante-
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rior, quien las realiza con frecuencia debe tener buenos habitos para
mantener la salud mental y fisica.

Se promueve buena alimentacion, comiendo muchas frutas y ver-
duras y bebiendo abundante agua natural. Ademas, se recomienda un
buen equilibrio entre las horas de trabajo, de descanso y de suefio. El
hacer ejercicio y dormir bien es parte fundamental después de realizar
intervencion en crisis.

El entrevistador / interventor debe seguir una rutina de vida tan
pronto sea posible, esto en el caso que deba trasladarse a lugares don-
de sea necesaria la intervencion en crisis (por ejemplo, albergues en
zonas de desastre). En caso de agotamiento emocional y fisico, se debe
evitar la toma de decisiones trascendentales, y es importante reponer
las energias perdidas. El entrevistador / interventor debe ser realista
acerca de qué se puede hacer en cada situacion de crisis.

También se promueve el reconocimiento de los sentimientos pro-
vocados por la interaccién con la persona en crisis y / o los resultados
obtenidos; ser amable con uno mismo es importante.

CONCLUSIONES

La manera de entender y realizar una entrevista de intervencion en cri-
sis ha cambiado a lo largo de su desarrollo. Las diferentes situaciones
a las cuales se deben responder y los resultados obtenidos han pro-
movido este cambio. A pesar de los cambios en la conceptualizacion
y sus objetivos, el contar con un procedimiento claro de entrevista /
intervencion es fundamental para su buen desarrollo.

La intervencion en crisis no es un procedimiento que se deba aplicar
de manera aislada sino en un conjunto de acciones de ayuda. Debe ser
evaluado en sus resultados con la persona en crisis y con el entrevis-
tador / interventor.

En la entrevista de intervencion en crisis se pueden identificar cua-
tro grandes partes:

180 ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA



1. Preparativos para hacer entrevistas de intervencién en crisis.

2. La evaluacion de la persona en crisis y la situacion de la entrevista.
3. La intervencion propiamente dicha.

4. La evaluacion de la entrevista de intervencion.

En el ejercicio profesional de la psicologia, la mayoria de las psicologas
y los psicologos se veran enfrentados con persona en crisis, sin impor-
tar el escenario de trabajo (laboral, educativo, etcétera). Socialmente,
se espera que las y los profesionales de la psicologia sepan coémo
reaccionar y ayudar a la persona en crisis. Son pocas las ocasiones
en las cuales se vera en una situacion de riesgo grave parala vida de
las personas; la interaccidon con una persona en crisis es una de ellas.

Contar con el conocimiento te6rico y practico sobre los pasos y
procedimientos para actuar antes de hacer la entrevista, durante la mis-
ma y después de ella, son importantes para salvaguardar la integridad
fisica y mental de las personas en crisis, quienes las rodean y realizan
el abordaje profesional.

Una correcta interaccién con la persona en crisis puede ayudar a sal-
varle la vida a ellay a los demas; en cambio, una interaccioén inadecuada
puede poner en mayor riesgo a las personas en contacto con la persona
en crisis y a ella misma.

Ademas del conocimiento tedrico y practico sobre la entrevista en
intervencién en crisis, un profesional de la psicologia debe tener un
profundo compromiso de ayuda y genuina preocupacion por la persona
en crisis. Sin este compromiso y preocupacion no hay interaccion que
pueda resultar eficiente. Son necesarios los conocimientos y la dispo-
sicidon personal adecuados para hacer la entrevista de intervencién en
crisis.

El presente capitulo ha enfatizado de forma significativa en los cono-
cimientos tedricos para hacer una entrevista de intervencién en crisis
adecuada y cuidadosa con la vida de quienes participen en ella. Es
responsabilidad del lector interesado, buscar y lograr el conocimiento
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practico y la supervision adecuada para realizar este tipo de entrevis-
tas. Asimismo, es responsabilidad del lector contar con la disposicion
y el compromiso para realizar la entrevista con la persona en crisis.
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Una perspectiva fenomenologica
para enirevistar en psicologia’

SALVADOR MORENO LOPEZ

Una investigacion fenomenoligica siempre
empieza con la presuposicion de que

“yo sé nada acerca de la experiencia

de este cliente’.

RICHARD ERSKINE (2001, P.138).1

La creacion de significado es siempre especifica
en relacion con la personay el contexto.

REINHARD STELTER (2000, P. 64).2

Entrevistar es, tal vez, el medio més utilizado en el ejercicio profesional
de los psicdlogos. A través de interacciones, que con frecuencia toman
la forma de conversaciones, es como estos profesionales realizan las
actividades de comprender, evaluar, obtener informacién, motivar o
promover cambios en diferentes areas de la dimension psicosocial de
personas y grupos. Es por ello que realizar de forma adecuada una en-

/

*  Texto elaborado a partir de mi articulo “La entrevista fenomenoldgica: una propuesta para la inves-
tigacion en psicologia y psicoterapia”, publicado en la Revista da Abordagem Gestdltica - Phenome-
nological Studies (Moreno, 2014a).

1. Latraduccidn es del autor, el original en inglés es el siguiente: “Phenomenological inquiry always
begins with the assumption, ‘I know nothing about this client’s experience”.

2. Latraduccidn es del autor, el original en inglés es el siguiente: “The creation of meaning is always

person and context specific”.

UNA PERSPECTIVA FENOMENOLOGICA PARA ENTREVISTAR EN PSICOLOGIA 183



trevist