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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.
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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”.
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* “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.
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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

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA PSICOLOGICA 31



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
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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:
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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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