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1. INTRODUCCION

Con el presente trabajo ofreceremos una vision general de la entrevista
como técnica de recogida de informacion en la investigacion de tipo cualitativo.
Para encuadrar dicho enfoque comenzaremos hablando de las caracteristicas
propias de la metodologia cualitativa y expondremos las razones por las cuales

la entrevista resulta una técnica tan utilizada y eficaz.

La metodologia cualitativa se plantea para descubrir o plantear
preguntas que ayuden a reconstruir la realidad tal como la observan los
sujetos de un sistema social definido (Sampieri y Cols, 2003). No pretende
probar hipotesis ni medir efectos, el objetivo fundamental es describir lo que
ocurre en nuestro alrededor, entender los fenémenos sociales, por eso es
comun que las hipotesis surjan en el mismo transcurso de la investigacion. El
contexto cultural es muy importante, por ello se investiga en los lugares

donde las personas realizan sus actividades cotidianas.

Al contrario que la metodologia cuantitativa, no requiere un exhaustivo
analisis numérico, tablas ni formulaciones estadisticas, pero si de un lenguaje
conceptual y metaférico. En lugar de intentar obtener resultados para
generalizar a un colectivo grande lo que le ocurre a una pequena muestra, la
investigacion cualitativa trata de captar el contenido de las experiencias y
significados que se dan en un Unico caso, concretizando resultados. Mas que
variables exactas se valoran conceptos amplios, cuya esencia no se captura
solamente a través de mediciones. El investigador necesita integrar también
en sus estudios los puntos de vista de los participantes. Es por esto que
resulta un proceso flexible, basado en modelos de recoleccion de datos tales

como descripciones, observaciones y dialogos sobre cuestiones abiertas.

La entrevista permite un acercamiento directo a los individuos de la
realidad. Se considera una técnica muy completa. Mientras el investigador
pregunta, acumulando respuestas objetivas, es capaz de captar sus opiniones,
sensaciones y estados de animo, enriqueciendo la informacion y facilitando la
consecucion de los objetivos propuestos. Ahora bien, seria recomendable
complementarla con otras técnicas tales como la observacion participante y

los grupos de discusion para darle auténtica validez.
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2. ANTECEDENTES DE LA ENTREVISTA

En la obra los Dialogos de Platon (Mayéutica) se produce el primer uso
del dialogo para acceder al conocimiento de lo publico. Pero fue el proceso de
modernizacion y racionalizacion de las relaciones a través del desarrollo de
las Ciencias Sociales y la puesta en circulacion de la prensa de masas lo que

consideramos propiamente como el origen de la entrevista (Diaz, 2005).

La divulgacion de los usos periodisticos fomenté nuevas propuestas
para recolectar informacion en las investigaciones. James Gordon Bennett en
1836 publica una entrevista a Rosine Towsend, administradora de un burdel
en Nueva Cork y aunque fue un acto muy criticado, terminé popularizandose.
La entrevista a través de los medios de comunicaciéon se convierte en la base
fundamental de las noticias publicadas y se orientan para la consecucion de
tres objetivos distintos: obtener datos del entrevistado, conseguir comentarios
sobre un hecho y perfilar la semblanza del mismo. De este modo proporciona

tanto informacion como emocion entre quienes se difunde.

Es a finales de la década de los 30 cuando la entrevista comienza a ser
utilizada ampliamente por las Ciencias Sociales en las tareas de investigacion.
La sociologia y la psicologia son las primeras en adoptarla. Y a partir de
entonces como aseguran Bingham y Moore (1961) se utiliza para recoger datos
y opiniones (entrevista extensiva), informar sobre la realidad y motivar o
aconsejar influyendo en los sentimientos del sujeto (entrevista intensiva). El
primero de estos usos concuerda mas legitimamente con la posicion

sistematica de la ciencia.



3. DEFINICION

La entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende obtener
informacion de una forma oral y personalizada. La informacion versara en
torno a acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales
como creencias, actitudes, opiniones o valores en relacion con la situacion que

se esta estudiando.

Como hemos introducido en el apartado anterior, puede considerarse
una técnica propiciadora en si misma de los datos o como técnica
complementaria a otro tipo de técnicas propias de la investigacion cualitativa

como son la observacion participante y los grupos de discusion.

A continuaciéon exponemos algunas definiciones interesantes que los
autores han atribuido al concepto de entrevista. Para empezar Corbetta (2007)
opina que es una conversacion provocada por un entrevistador con un nimero
considerable de sujetos elegidos segun un plan determinado con una finalidad
de tipo cognoscitivo. Siempre esta guiada por el entrevistador pero tendra un

esquema flexible no estandar.

Nahoum (1985) cree que es mas bien un encuentro de caracter privado
y cordial, donde una persona se dirige a otra y cuenta su historia o da la
version de los hechos, respondiendo a preguntas relacionadas con un

problema especifico.

Taylor y Bogan (1986) entienden la entrevista como un conjunto de
reiterados encuentros cara a cara entre el entrevistador y sus informantes,
dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que los informantes tienen

respecto a sus vidas, experiencias o situaciones.

Alonso (1994) expone que la entrevista se construye como un discurso
enunciado principalmente por el entrevistado pero que comprende las
intervenciones del entrevistador cada una con un sentido determinado,
relacionados a partir del llamado contrato de comunicacion y en funcién de un

contexto social en el que se encuentren.



Como ultimo experto introducimos a Sierra (1998) quien asegura que la
entrevista es un instrumento eficaz y de gran precision, puesto que se
fundamenta en la investigacion humana, aunque cuenta con un problema de

delimitaciéon por su uso extendido en las diversas areas de conocimiento.

Analizando las anteriores definiciones creemos que la entrevista:

® Implica un sistema de comunicacion interpersonal que integra tanto al
entrevistador como al entrevistado.

® Su objetivo fundamental es la recogida de informacion, tanto la objetiva
que aclaren los sujetos, como los rasgos subjetivos que se desprendan
de su observacion (sensaciones, estados de animo, ...)

® Precisa tener claro un referente, un codigo, un mensaje y un medio de
transmision.

® El entrevistador debe enfocar y dirigir la conversacion para conseguir
los objetivos que se ha propuesto.

® La informacion es costosa de recoger. Requiere planificacion, tiempo,
buena codificacion y un minucioso analisis.

® Para darle validez y fiabilidad deberia llevarse a cabo una triangulacion
comparando la informacion obtenida con la de otras entrevistas y

complementandola con la de otras técnicas de recogida.

La planificacion de la entrevista es fundamental para que la
informacion recolectada sea util a la investigacion. Controlar y corregir la
técnica empleada (determinar objetivos, formular preguntas, codificar
adecuadamente,...) es un paso imprescindible. Del mismo modo, el desarrollo
de la entrevista sera crucial para conseguir la informacion necesaria, dominar
una buena tactica (crear un clima adecuado, comprobar los registros, dirigir
con determinacion,...) sera obligatorio para conseguir lo que se necesita del

entrevistado.



4. TIPOS DE ENTREVISTAS

Segun el aspecto que queramos resaltar podemos distinguir distintas

tipologias de entrevistas. Asi pues, podemos centrarnos en la estructura y el

disenio de la misma o entre el momento en el que se lleva a cabo.

Segun su estructura y disefio contamos con:

Entrevistas estructuradas

El investigador lleva a cabo una planificacion previa de todas las
preguntas que quiere formular. Prepara por tanto una gran bateria
de preguntas que iran coordinadas por un guioén realizado de forma
secuenciada y dirigida.

El entrevistado no podra llevar realizar ningun tipo de comentarios,
ni realizar apreciaciones. Las preguntas seran de tipo cerrado y solo
se podra afirmar, negar o responder una respuesta concreta y exacta

sobre lo que se le pregunta.

Entrevistas semiestructuradas

El investigador previamente a la entrevista lleva a cabo un trabajo de
planificacion de la misma elaborando un guién que determine
aquella informacién tematica que quiere obtener.

Existe una acotacion en la informacion y el entrevistado debe
remitirse a ella. Ahora bien las preguntas que se realizan son
abiertas. Se permite al entrevistado la realizacion de matices en sus
respuestas que doten a las mismas de un valor anadido en torno a
la informacion que den.

Durante el transcurso de la misma se relacionaran temas y se ira
construyendo un conocimiento generalista y comprensivo de la
realidad del entrevistado.

El investigador debe mantener un alto grado de atencién en las
respuestas del entrevistado para poder interrelacionar los temas y
establecer dichas conexiones. En caso contrario se perderian los
matices que aporta este tipo de entrevista y frenar los avances de la

investigacion.



Entrevistas no estructuradas o abiertas

* No se requiere la realizacion de ningun tipo de guioén previo a la
entrevista. La informacion que se obtiene de ella es el resultado de la
construccion simultanea a partir de las respuestas del entrevistado.

¢ Ahora bien, si es necesaria una gran documentacion y preparacion
por parte del entrevistador. Debe preparar las estrategias que le
permitan reconducir la entrevista cuando el entrevistado se desvia

del tema propuesto.

Ruiz Olabuénaga (1989: 170), habla de la entrevista no estructurada
como entrevista en profundidad. Sus objetivos son comprender mas que
explicar, maximizar el significado, alcanzar un respuesta subjetivamente
sincera mas que objetivamente verdadera y captar emociones pasando por alto

la racionalidad.

El entrevistador lleva el control absoluto de la entrevista aunque
parezca que el protagonista sea el entrevistado por sus libres intervenciones.

Hay una larga lista de tareas que debe llevar a cabo:

* Formular preguntas sin esquema fijo de categorias de respuestas.

* Controlar el ritmo de la entrevista en funcion de las respuestas del
entrevistado.

» Explicar el objetivo y motivacion del estudio.

» Alterar con frecuencia el orden y forma de las preguntas, anadiendo
nuevas si es preciso.

* Permitir interrupciones e intervenciones de terceros si se permiten.

* Si se requiere no ocultar sus sentimientos o juicios de valor.

* Explicar cuanto haga falta del sentido de las preguntas.

* Con frecuencia improvisar el contenido y la forma de las preguntas.

» Establecer wuna relacion equilibrada entre familiaridad vy
profesionalidad.

* Adopta el estilo de oyente interesado pero no evaluar las respuestas,
que deben ser abiertas por definicion.

* Grabar y registrar las respuestas conforme a un sistema de

codificacion flexible y abierto a cambios en todo momento.



Luis E. Alonso (1994) senala la pertinencia de la entrevista en
profundidad en algunos campos especificos como en la reconstruccion de
acciones pasadas (enfoques Dbiograficos, archivos orales o analisis
retrospectivos de la accion), estudios sobre representaciones sociales
personalizadas (sistemas de normas y valores asumidos, imagenes y creencias
prejuiciales, codigos y estereotipos cristalizados, rutas y trayectorias vitales
particulares...) o estudios de la interaccién entre constituciones psicologicas

personales y conductas sociales especificas.

Segun el momento de realizacion contamos con:

Entrevista inicial, exploratoria o de diagnéstico

e Tienen por objetivo la identificacion de aspectos relevantes y
caracteristicos de una situacion para poder tener una primera
impresion y visualizacion de la misma.

* Tienen gran valor si se llevan a cabo en los primeros momentos,
cuando se accede al escenario a estudiar. Si, ademas, el investigador
no estuviera familiarizado con el mismo se les atribuye atin mas
valor.

* Da la oportunidad de elaborar un marco de actuaciones futuras.

* Se pueden desarrollar de forma muy estructurada hasta con un

formato no estructurado, segun las intenciones del investigador.

Entrevista de desarrollo o de seguimiento

e Describir la evolucién o el proceso de una situacion, o de un aspecto
determinado dentro del contexto de estudio.

* Profundizar y conocer mas exhaustivamente la forma de vida,

relaciones, acontecimientos y percepciones.

Entrevista final

* Se realiza cuando el objetivo es contrastar informacion, concluir
aspectos de la investigacion, o bien informar sobre determinados
asuntos con la finalidad de continuar el proceso de investigacion.

 La estructura en que se realice variara en funcion de los objetivos

generales de la investigacion.
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5. PLANIFICACION DE LA ENTREVISTA

Bisquerra, R. (2004) presenta un modelo que secuencia la planificacion

de la entrevista en tres momentos bien definidos:

1. Momento de preparacion.

Se deberan considerar las siguientes tareas:

* Determinar los objetivos de la entrevista
El investigador debera documentarse sobre los aspectos que se van
a tratar y ser capaz de describirlos en funciéon de los referentes

teoricos que considere oportuno para su investigacion.

* Identificar las personas que van a ser entrevistadas.
Se debe concretar un perfil personal, el lugar que ocupa el sujeto
dentro del contexto a estudiar y la informacion que se quiere obtener

de él.

* Formular las preguntas y secuenciarlas.
Se debe poner especial atencion en la terminologia y en el
vocabulario que se utilice, que debe resultar significativo y familiar
para el interlocutor.
En cuanto a las preguntas deben estar contextualizadas, evitar
ambigliedades, confusiones o dobles sentidos. Pueden ser abiertas o
cerradas segun el interés del investigador. No deberian sesgar, es
decir, no deben conducir a una respuesta determinada y es
conveniente secuenciarlas en dos partes:
- La primera /inicial que conste de preguntas abiertas y mas
generales que ayuden al entrevistado a situarse en la tematica
y a familiarizarse con la situaciéon de la entrevista.
- La segunda consistira en ir poco a poco concretando los
temas o los aspectos claves a tratar para que se pueda

obtener una informacién mas profunda.
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* Localizar y preparar el lugar donde va a realizarse la entrevista.
Debe ser un espacio adecuado para llevarla a cabo, comodo para los
participantes y preparar el material de recogida de datos (grabadora,

video,...)

2. Momento de desarrollo.

No hay que olvidar que el objetivo es que el entrevistado nos
proporcione informacion, situaciones y experiencias que €l ha vivido y
que forman parte de su vida subjetiva. Asi pues, en esta fase, el

entrevistador debe conseguir:

« Crear un clima de familiaridad y confianza.
El entorno en el que se realice debe caracterizarse por resultar al
entrevistado comodo y acogedor (mobiliario adecuado, iluminacion y

ventilacion adecuadas, no ruidos...).

¢+ Mantener una actitud abierta y positiva que favorezca y facilite la
comunicacion.
Sera necesario hacer hincapié en la forma de vestir del
entrevistador, utilizar un lenguaje que resulte familiar y significativo

para el entrevistado.

« Facilitar la comunicacioén, adoptando una serie de formalismos:
1. Presentarnos profesionalmente.
2. Indicar el objetivo y motivo de la entrevista.
3. Establecer las condiciones de confiabilidad y difusion de
la informacion.
4. Puntualizar la duracién, numero de encuentros

necesarios, etc.

* Registrar la informacion de la entrevista.
El medio mas utilizado es la grabadora. Seria recomendable que
fuese de calidad, que se pruebe previamente, que se sitie lo mas
cerca posible del interlocutor, que se usen cintas de maxima

duracion, etc.
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Cuando se utiliza la grabadora se recomienda tomar nota por escrito
de los aspectos relevantes de la entrevista. Asi, ademas se anadiran
anotaciones que argumenten y apoyen la descripcion, interpretacion

y comprension de la informaciéon

Para registrar en formato papel el entrevistador debe previamente
pautar una serie de signos, simbolos y codigos que ayuden por un
lado a realizar un registro exhaustivo de la informaciéon y por otro
lado no interrumpa el discurso del interlocutor respetando la

espontaneidad y naturalidad a las respuestas.

También se puede llevar a cabo el registro a través del video. En este
caso particular las informaciones que se obtuvieran de la entrevista
serian mas ricas puesto que se anade la comunicaciéon de tipo no
verbal a la situacion de la entrevista, ofreciendo nuevos datos
complementarios y se permitira al entrevistador ver cuantas veces

quiera el video y no perder detalle de las respuestas.

Llevar a cabo las preguntas, que deben estar estructuradas.
Una buena estructuracion de las preguntas generara un guion
adecuado que ayude al entrevistador tanto en la toma de

informacién como en el tratamiento estadistico de la misma.

Hay dos tipos basicos de estructura:
1. El esquema de arbol con ramas que despliegan el tema
central.
2. El esquema del rio con canales y brazos que van en paralelo y

pueden no encontrarse.

Los guiones que se pueden utilizar deben contener :
1. Lista de temas: conjunto de temas para pedir informacion sin
distinguir subpreguntas.
2. Esquemas: temas genéricos, preguntas focalizadas y ejemplos
con orden y estructura. No es tan completo como el protocolo.
3. Protocolos: todas las preguntas totalmente desarrolladas y

escritas en subtemas.
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Ruiz Olabuénaga (1989) nos proporciona una serie de aspectos a tener
en cuenta durante el desarrollo de la entrevista que, ademas de actitudes
claves como la empatia y la escucha activa y comprensiva, favorecen el

proceso de interaccion:

* Se trata de una conversacion, no de un interrogatorio judicial o una
pesquisa policial improvisada.

e La conversacion no sigue un esquema rigido de desarrollo, razon por
la cual es posible (y a veces, deseable) retroceder y retomar temas ya
tratados.

e Aun asi no es un intercambio de opiniones natural, espontaneo y
libre, sino controlado, sistematico y profesional.

* La conversacion debe ser alimentada continuamente con incentivos
que garanticen y fomenten la motivacion, el interés y la participacion
espontanea.

¢ La relacion entrevistador-entrevistado tiene que ser amistosa, pero
no aduladora o servicial, ni autoritaria o paternalista.

¢ La amistad de la relacion no debe suprimir el caracter profesional de
la entrevista por lo que a lo largo de ésta la precision y fidelidad de
los datos, asi como la comunicacion de sentimientos, deben

entremezclarse.

3. Momento de valoracién

La valoracion se centra en el proceso de planificacion de la entrevista.
Se debe analizar si han sido correctas las decisiones tomadas en torno a
la planificacion de la entrevista y evaluar el desarrollo de la misma.
También es importante describir y valorar si la cantidad y calidad de la

informacion ha sido la necesaria para la investigacion.

Se trata de que el entrevistador se auto-pregunte sobre las decisiones
que ha tomado, como por ejemplo:

» La pertinencia de los objetivos.

» La calidad de las preguntas.

= La calidad de la secuencia de las preguntas.
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= FEl entorno utilizado.
= La duracion de la entrevista.

» El tipo de registro utilizado.

Para valorar el desarrollo de la entrevista el entrevistador ha de revisar

y analizar la cantidad (si las preguntas se orientan hacia si la

informacion recibida es suficiente para describir y comprender la

situacion de estudio y calidad de la informaciéon obtenida) y la calidad

(si la informacion es superficial o profunda, si proporciona otras vias de

indagacion, si es fiable y creible)

Segun Robin, (1990) podemos secuenciar los momentos de la entrevista

de forma algo diferente:

1. Creacion de una implicacion natural (rapport):

Charla informal (incluso chistes)

Interés y apoyo del entrevistador a lo que diga el entrevistado.

Hacerle experto y conocedor del tema
Empatizar con el entrevistado
Empezar con preguntas faciles

Puede haber una introduccion formal

2. Reforzar la competencia del entrevistado:

Establecer claramente los roles.
Valorar al entrevistado como experto.

El entrevistado es experto y competente.

3. Mostrar comprension y empatia:

Reforzar respuestas profundas y en detalle.

Indicar que se esta atento y se entiende haciendo restimenes.

Mostrar experiencias o caracteristicas similares.
Comentarios positivos y alentadores de vez en cuando.

Comprension emocional.
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4. Obtener la informaciéon y hechos basicos y esenciales:
+ Hacer preguntas.
» Pedir explicaciones y aclaraciones.
« Especificar topicos para profundizar mas.

+ Preguntas de seguimiento y de exploracion.

S. Preguntas dificiles:
* Cuando se haya establecido el “rapport”.
e Hacerlas si se ve que es posible.

* Aprovechar respuestas o indicios.

6. Recoger velas (bajada del tono emocional- cooling the mark):
¢ Redirigir la atencion a cosas o situaciones del principio
(distraccion).

+ Se puede permitir que el entrevistado haga preguntas.

7. Cerrar pero manteniendo el contacto:
« Se indica claramente: se ha acabado el tiempo, hemos terminado
todo.
+ Dejar abierto para aclaraciones o dudas.

+ Se puede volver a charlas banales.

16



6. TIPOS DE PREGUNTAS

Formular las preguntas requiere tiempo y concrecion. Para redactarlas

tendremos en cuenta el tipo de pregunta, su ordenacion y su objetivo.

Preguntas principales/esenciales

Con el guion de la entrevista, el tema principal se reparte en varias
preguntas relacionadas y flexibles que pueden cambiar segun el
desarrollo de la entrevista.

Cabe cuestionarse si se cubren las preguntas todo el tema, si estan
interrelacionadas y si el flujo de una pregunta a otra es fluido.

Asegurarse de que las preguntas son congruentes con el disefo.

Preguntas exploratorias o de prueba

Tienen basicamente tres funciones:

1.

Especificar el nivel de profundidad/detalle que se busca con
preguntas de continuacion, de clarificacion o de profundizacion. E;j.
“Continué, que sucedio después”, “Puede darme un ejemplo, no lo
entiendo, lo puede explicar mdas”

Pedir que el entrevistado termine una explicacion. Ej “Aja si, acabe,
por favor”

Mostrar al entrevistado el interés del entrevistador. Ej. “Puedo citar

eso que ha dicho”.

Preguntas de seguimiento

Se trata de lograr mas detalles, mas profundidad siguiendo temas y
subtemas que van apareciendo, elaborando el contexto de las
respuestas y explorando las implicaciones.

Normalmente las preguntas de seguimiento surgen en una

entrevista y se anaden al guion para las siguientes.
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7. RECOMENDACIONES PARA EL ENTREVISTADOR

« Abordar gradualmente al entrevistado creando identificacion vy
cordialidad.

¢ Ayudar a que el entrevistado se sienta seguro y locuaz.

» Dejarle concluir el relato y ayudar a completarlo con fechas y hechos.

« Preguntas faciles de comprender y no embarazosas.

* Actuar espontanea y francamente.

* Escuchar tranquilamente, con paciencia y comprension.

+ Evitar los roles de “personaje” o “autoridad”.

* No dar consejos ni valoraciones morales.

* No discutir ni rebatir al entrevistado.

* Prestar atencién a lo que aclara y dice pero también a lo que no quiere
decir.

¢ Dar tiempo, no apremiar.

+ No discutir sobre las consecuencias de las respuestas.

8. NORMAS PARA REALIZAR LA ENTREVISTA

* Elegir el lugar adecuado para la realizacion.
* Crear la situacion adecuada (aislamiento, contacto visual...).
* Hacer preguntas comprensibles.

* Introducir los temas gradualmente.

* Dar seguridad y favorecer la locuacidad.

* Dejar hablar y saber escuchar.

* Dar tiempo pero no perderlo.

* Prestar atencion total.

* Ser o parecer franco y espontaneo.

* Tener paciencia y comprension.

* Tratar en términos de igualdad y respeto.

* No dar consejos ni emitirlos.

* No contradecir ni discutir.

* Hacer registro inmediato, discreto, completo y veraz.
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