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METODOLOGICAMENTE HABLANDO
Guia practica para hacer una entrevista institucional

Esteban G. Acerbo

Junto con la observacion, la entrevista constituye una de las principales herramientas metodoldgicas para la investigacion en
ciencias sociales. De acuerdo al tipo de investigacion, la entrevista podra tener como objetivos:

=  Obtener informacion de individuos o grupos.
=  Facilitar informacién.
= Influir sobre ciertos aspectos de la conducta.

La entrevista no es un reportaje.

La entrevista, entendida como herramienta metodolégica al llevar a cabo una investigacion, por lo tanto, no debe confundirse con
un reportaje. Si bien las distancias entre una y otro parecieran claras, las dificultades pueden surgir al momento de llevar a la préactica lo
planificado previamente. Aln cuando en ambos casos lo que se recoge es el discurso de un sujeto, conviene tener siempre presente que
en tanto el reportaje tiene como eje el interés humano, la entrevista debe centrarse Ginicamente en su objetivo primordial; la construccion de
un objeto cientifico.

A diferencia del reportaje, entonces, en la entrevista no debe mezclarse la informacién con descripciones o interpretaciones
personales del entrevistador, ya que en el caso de la entrevista institucional, ésta se centra en las descripciones e interpretaciones del
entrevistado. Es a partir de su discurso que luego podran corroborarse o refutar la/s hipdtesis.

De acuerdo al marco teérico que determina el tipo de investigacion (cualitativa o cuantitativa), la entrevista puede asumir diversas
modalidades:

=  Entrevista estructurada, que toma la forma de un cuestionario, donde las preguntas se hacen siempre en el mismo
orden y con los mismos términos; las respuestas pueden registrarse de forma textual o codificada.

=  Entrevista no estructurada, consta en general de preguntas abiertas que le dejan una mayor libertad tanto al
entrevistado como al entrevistador. Puede tomar varias formas, entre ellas:

-  Entrevista focalizada: en base al objeto de estudio, se configura un listado de temas que deberan ser
indagados en el desarrollo de la entrevista. Requiere gran destreza y experiencia del entrevistador.

- Entrevista no dirigida: el entrevistador actlia como "“facilitador”, induciendo los climas necesarios como
para que el entrevistado se exprese con total libertad.

La preparacion de la entrevista.

Realizar una entrevista requiere ante todo de una cuidadosa planificacion. Preparar una entrevista significa saber primero qué se
va a buscar y de quién.

La recoleccion de la informacién.

La primera etapa servird para obtener todas aquellas informaciones necesarias para saber qué preguntar. En primer lugar, tener
en claro el marco teorico desde el que el investigador se sitla: desde qué lugar se habla, qué términos tedricos se emplean, cuales son las
posibles relaciones entre esos términos, ayudara a tener en claro qué es lo que se va a preguntar.

También imprescindible, es tener algin conocimiento de la persona que se va a entrevistar. Esta informacion puede obtenerse
antes y durante el primer contacto, y servira no sélo para saber qué preguntar, sino también para saber cémo preguntar. Cuanto mayor sea
el conocimiento que se tenga del entrevistado, tanto mas facil serd crear el clima necesario como para que éste tenga la suficiente
seguridad y tranquilidad como para expresarse mas libre y fluidamente. Por ejemplo, nombre y apellido completo, teléfono y/o celular para
contactarlo, seccion, cargo o funcién en la institucion, y horario habitual.
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Resulta ademéas fundamental recabar, de acuerdo a los requerimientos de la investigacion, toda la informacién posible sobre la
organizacién en la que se desenvuelve el entrevistado. Y esto de dos maneras; por una parte, un trabajo de "archivo", es decir, de rastreo
de todos aquellos documentos e informacion en general que den cuenta de la organizacion; por la otra, mediante la observacion y
cuidadoso registro tanto del entorno como de la organizacién misma.

Seguridad tedrica Claridad del marco tedrico; términos de referencia; posibles relaciones entre los términos.

Conocimiento del Edad, profesion (y afios de practica), lugar que ocupa en la organizacion, actividades que desempefia,
entrevistado antigiiedad, con quiénes trabaja, etc.

Conocimiento de la Fecha de fundacidn, objetivos originales y actuales, actividades, personal que la conforma, recursos con
organizacion los que cuenta, lugar donde se encuentra, etc.

La organizacion de la informacion.

Una vez recabados todos los datos imprescindibles para la investigacion, queda ordenarlos y jerarquizarlos para el armado de la
guia de preguntas de referencial. Tan perjudicial como la escasez de informacion o la informacién errénea es la mala organizacion de la
misma, ya sea por una sobreabundancia de datos, demasiadas expectativas sobre la entrevista, falta de experiencia, etc.

Antes de elaborar la guia de preguntas de referencia conviene, entonces, ordenar los datos e ideas recolectados hasta el
momento. Para estoy hay varios procedimientos, algunos de los cuales son:

Torbellino de ideas El entrevistador se centra en el tema y apunta en un papel todo lo que se le
ocurre: no hay que dejar nada de lado, atn lo que parezca absurdo, ridiculo o
................ evidente, pues no es el momento de valorar las ideas; no perder tiempo en
................ oraciones detalladas, pues basta con palabras o frases sueltas; aprovechar el
................ espacio del papel, mediante el uso de graficos, lineas, colores, etc.

Mapa de ideas Se escoge una palabra central y se coloca en el centro de la hoja.

Luego se anotan las palabras asociadas a la central y se emplean lineas que
marquen las relaciones entre ellas.

1 En una entrevista institucional, a diferencia de una entrevista de tipo mas “tradicional”, no siempre se hacen preguntas en el mismo orden. Mas adn, de
acuerdo a las caracteristicas del caso, pueden surgir preguntas que no fueron prensadas previamente. Es en este sentido que hablamos de una “Guia de
preguntas de referencia” y no de un cuestionario; es decir, preguntas que no debemos olvidar hacer ya que apuntas a diferentes dimensiones de analisis
pero que no se formulan de manera tan rigida o estricta.
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La estrella Deriva de la formula periodistica de la noticia y busca responder los
interrogantes esenciales, a los que se les puede anexar otras preguntas:
¢quién?, ¢dénde?, ¢cuando?, ¢cOmo?, ¢por qué?, ;cuadntos?, ¢qué?, ¢cual?,
etc.

Desenmascarar palabras clave Las palabras clave son términos que esconden una importante carga
e informativa. Funcionan como "llaves" que abren a otras informaciones.
oo Se identifican las palabras clave, y se hace una lista de las ideas que
O v "esconden”.
oo
.
e
oo
O
oo
A

La elaboracion de la Guia de preguntas de referencia.

Organizados los datos y las ideas, queda proceder con la elaboracién de la guia de preguntas de referencia. Lo mas importante a
tener en cuenta, es que la entrevista debe permitir que el entrevistado pueda expresarse con mas amplitud. Organizar las preguntas y
hacerlas correctamente debe permitir mas que demostrar la destreza del entrevistador, lograr obtener una informacién mucho mas amplia
de parte del entrevistado.

=  Evitar las preguntas cerradas: es decir, aquellas cuyas respuestas queden reducidas a SI/NO. Conviene en su lugar,
que las preguntas sean hechas en el marco de una conversacion. La forma de las preguntas abiertas permite que el
entrevistado se desenvuelva con mayor soltura y que amplie la informacién que se busca. Por ejemplo:

P- ¢Se siente acompafiada por la institucion? (1)
R- Si.

P- ¢Y en el ambito del grupo de trabajo?

R- También.

P- ¢ Creés que el organigrama es funcional a los objetivos? (2)

R- Si
P- 'Y dentro de este organigrama, ¢cual es tu tarea?

En ambos casos, sobre todo en el caso de entrevistados a los que les cuesta explayarse en las respuestas, hubiera convenido o bien hacer
preguntas abiertas o bien repreguntar luego de la respuesta. Por ejemplo: ¢ de qué manera siente este acompafiamiento? (1) ¢,Por qué es
funcional? (2)

=  No inducir las respuestas: al hacer las preguntas, de nada sirve que el entrevistado responda lo que el entrevistador
ya sabe o0 presupone. Por el contrario, de lo que se trata es de acceder al pensar y sentir del entrevistado. Que el
entrevistador haga manifiesta su posicion en la pregunta o en la entrevista en general, puede llevar a inhibir lo que al
entrevistado quizas le hubiese gustado expresar, 0 que se limite a acordar con lo que la pregunta presupone. Por
ejemplo:

P- ¢ No creés que esto tiene que ver con el tema de "competencias técnicas" en esta area?
R- Yo creo que en parte si.

=  No dar por sentados términos académicos: tener en claro el marco teérico de referencia y los conceptos a emplear en
la investigacion es sumamente necesario para saber qué es o que se va a buscar. Sin embargo, esto no implica que
esos términos académicos deban formar parte del cuestionario, bien porque el entrevistado no los conozca (en cuyo
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caso no entenderé la pregunta), bien porque toma otra acepcion de esos mismos términos (en cuyo caso interpretard
algo diferente a lo que el entrevistador pretende preguntar). Por ejemplo:

P- En el trabajo cotidiano, ¢qué cosas notas que te dan mas satisfaccion y cudles te generan mas angustia?
R- No sé si angustia. A mi angustia no me genera nada.

P- ¢ Trabajan en forma interdisciplinaria?
R- Trabajamos bastante en forma interdisciplinaria [...] Tenemos que trabajar mucho en la urgencia, que no
nos permite hacer una supervision, poder intercambiar con los otros profesionales.

=  Alternar las preguntas: no todas las preguntas presentan el mismo grado de dificultad para el entrevistado, en especial
desde el punto de vista emocional. Comenzar con las preguntas "faciles”, es decir, aquellas que no ahondan o
involucran lo mas intimo del entrevistado, favorecera un mejor clima de confianza y seguridad. También resulta Util
alternar las preguntas "faciles" con las "dificiles": asi como una pregunta facil puede preparar el clima para una dificil,
del mismo modo puede servir como para que el entrevistado se distienda luego de una pregunta dificil.

“Faciles”
P- ¢ Cuanto hace que trabaja en la institucion?
P- ¢ Cuales son las actividades que se realizan en las instalaciones?
“Dificiles”:
P- ¢ Cuéles eran tus expectativas al ingresar?
P- ¢ Ves que se estan cumpliendo?
P- ¢ Tuvieron algun conflicto especial con las distintas presidencias a nivel pais?
P- ¢ Coémo vivis estas situaciones de violencia?

P- ¢ Qué es lo que mas te gratifica en esta area?
P- ¢Y lo que mas te preocupa o lo que menos te gusta?

Evitar las preguntas cerradas Aquellas cuya respuesta sea Si/No.

No inducir las respuestas No manifestar la posicion en la pregunta o en la entrevista en general.

No dar por sentados términos académicos | Utilizar un lenguaje claro y sencillo.

Alternar las preguntas Tener en cuanta el grado de dificultad emocional de las preguntas y alternarlas.

El momento de la entrevista.

Una cosa es planificar la entrevista, y otra muy distinta hacerla. Durante la planificacidn se dispone del tiempo suficiente para
armar, desarmar y volver a armar la guia de preguntas de referencia tantas veces como sea necesario. Se dispone de todo el material
obtenido, se pueden pedir opiniones, etc.

No ocurre lo mismo al momento de la entrevista. Aln cuando hubiese otros encuentros con el entrevistado y el motivo fuese de la
misma naturaleza, cada entrevista es Unica. A diferencia de la planificacion, durante la entrevista los tiempos son mas dificiles de manejar:
es el presente puro, no se puede volver atras.

El resultado depende entonces de varios factores: de la correcta planificacion y elaboracién de la guia de preguntas de referencia,
de la naturaleza del objeto de estudio, de la experiencia del entrevistador, de las caracteristicas personales del entrevistado, de factores
externos (como por ejemplo el lugar donde transcurre la entrevista), etc. Las posibilidades son infinitas. Por suerte, no hay recetas magicas,
pero si ciertas recomendaciones de quienes ya han experimentado este camino.
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En este punto, es de utilidad recordar tres momentos por los que pasa un encuentro comunicacional?. Teniendo en cuenta el objetivo de
la entrevista, es de suma importancia tanto la apertura como el cierre, de manera de asegurar el éxito de la etapa principal, el
desarrollo.

» Apertura: es el momento del arranque, de inicio, para tomar contacto con el otro, la situacion, el ambiente, la telé, empatia, etc.
Es un momento mas emocional y puede parecer desordenado. Sirve para recordar la duracién y el horario de cierre y re-conectar
con actividades anteriores. Eventualmente re - acordar el encuentro.

0 Ej: no sabés que dia tuve hoy, ya que viniste, te contesto rapidito...

0 Todo el tiempo pensé en llamarte porque surgid algo, bueh... Empecemos pero a lo mejor me llama el Director y
tenemos que interrumpir. ¢La hacemos igual?

0 jAh!iYaes la hora de la entrevista!!! Si, bueh, apago el celu; ¢ quéres café? jAh!, no se acabd. ¢Querés otra silla?

» Desarrollo: tiene que ver con el contenido especifico del encuentro, (objetivo pre — acordado) en un tiempo de inicio y cierre
fijado. Si esto Gltimo no fuere asi, el desarrollo se vera “inundado” de emociones de apertura o cierre. Es la parte “productiva” que
no va a ser realmente asi si  no se resuelve bien la apertura 'y el cierre.

» Cierre: es el momento de la desconexion. Puede ser el momento para sintetizar el desarrollo. Nuevamente un momento de
dispersion y movilizacion signado por la cercania de la actividad siguiente (aunque no sea conciente). Si se llegé al cierre no
conviene forzar decisiones o intentar resolver lo pendiente; en todo caso, re acordar otro encuentro 0 comunicacion alternativa.
En todos los casos es conveniente agradecer al entrevistado su tiempo y dedicacion a la entrevista ya que accedi6 a la misma y
preguntarle si esta satisfecho con el encuentro ahora que termind o quisiera expresar algin comentario.

Durante el desarrollo de la entrevista, es aconsejable:

=  No aferrarse al cuestionario: planificar el cuestionario, respetar la forma en que fueron hechas las preguntas y su
orden, es de suma importancia. Sin embargo, al momento de la entrevista este cuestionario debe usarse como una
especie de guia, de manera informal. Es decir, debe emplearse en el marco de una especie de "conversacion” con el
entrevistado: la entrevista no es un examen ni un interrogatorio.

= Crear_un clima "amigable": realizar la entrevista en un contexto distendido, ayuda no sélo a la tranquilidad del
entrevistado sino también a la del propio entrevistador. No obstante, crear un clima "amigable" no significa "hacerse
amigo" del entrevistado. Un exceso de informalidad puede llevar al olvido del cuestionario de referencia, es decir, a que
la entrevista se transforme en una conversacion cotidiana o bien desviar al entrevistado de nuestro objetivo.

= No olvidar los roles: un exceso de informalidad puede llevar a que los roles de la entrevista se borren, y que el
entrevistado termine siendo el entrevistador. Esto también puede ocurrir ante preguntas "dificiles”, ante las que el
entrevistado busca evitar dar una respuesta. En estos y otros casos, el entrevistador debe, de manera respetuosa,
hacerle recordar al entrevistado (y por qué no, a si mismo) tanto el objeto de la entrevista como el rol que cada uno
ocupa en la situacion.

= No_interrumpir: muchas veces el discurso del entrevistado dispara en la mente del entrevistador preguntas o
comentarios no previstos en el cuestionario de referencia. También las ansiedades del propio entrevistador pueden
llevar a interrumpir el discurso del entrevistado. Conviene ser paciente y en todos los casos dar al entrevistado el
tiempo que necesita para pensar y dar la respuesta.

= Capacidad de repreguntar: en relacién con el punto anterior, se trata de "saber escuchar". Estar atentos al discurso del
entrevistado, sin interrumpirlo, debe servir al entrevistador a repreguntar; ya sea para aclarar algo que no fue
comprendido, ya sea para profundizar en alguna idea, bien para considerar algin aspecto no incluido en el
cuestionario. De todas maneras, una vez hecha la repregunta, conviene regresar al cuestionario de base de modo de
no perder el hilo conductor de la entrevista.

= Utilizar frases de transicion: seguramente, en la planificacion del cuestionario las preguntas aparecen agrupadas por
areas tematicas. Antes de cambiar de tema, conviene utilizar frases de transicion del tipo: "bueno", "cambiando de
tema", etc., de modo de ubicar psicolégicamente al entrevistado. Si en cambio el entrevistado hubiera derivado a otros

temas de nuestro interés, no interrumpirlo, s6lo retomar luego algdn aspecto que faltare completar.

= La utilidad de la observacidn: estar atentos al discurso del entrevistado es una de las reglas basicas de la situacién de
la entrevista. No obstante, hay que tener en cuenta que el discurso no se limita sélo a lo verbal. Tan importante como

2 Adaptacion para comunicaciones interpersonales del Lic. Juan José Ferrar6s en base a los aportes de Enrique Pichén Riviére.
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las palabras es la tonalidad con que el entrevistado las pronuncia y lo que expresa el cuerpo mientras habla. El
entrevistador debe, por lo tanto, no sélo escuchar y preguntar, sino también observar y registrar.

= Al cierre: evaluar la misma en conjunto con el entrevistado: preguntar como se sinti6 durante la entrevista, (si esta
satisfecho)
Si quiere agregar o hacer un comentario o pregunta. Agradecer la oportunidad de la realizacién de a entrevista.
No aferrarse al cuestionario Debe usarse como una especie de guia, de manera informal.
Un contexto distendido, ayuda no sélo a la tranquilidad del entrevistado sino también a la del
Crear un clima "amigable" propio entrevistador.
No olvidar los roles Tener en claro que el entrevistador pregunta y el entrevistado responde.
No interrumpir Dar al entrevistado el tiempo que necesita para pensar y dar la respuesta.
Estar atentos al discurso del entrevistado, ya sea para aclarar algo que no fue comprendido,
Capacidad de repreguntar ya sea para profundizar en alguna idea, bien para considerar algin aspecto no incluido en el
cuestionario.
Antes de cambiar de tema, conviene utilizar frases de transicion, de modo de ubicar
Utilizar frases de transicion psicolégicamente al entrevistado.
Observacion El discurso no se limita sélo a lo verbal; deben considerarse los tonos y los gestos al hablar.

Consideraciones finales.

Hecha la planificacion y hecha la entrevista, queda por hacer una evaluacion de los resultados obtenidos con la experiencia. Uno
de los primeros pasos, podria ser comparar los resultados de la entrevista con la planificacion inicial. También es de importancia una
mirada atenta a los resultados de la propia entrevista. De esta manera se puede:

=
=
=

=N

Corroborar o refutar hipétesis, ideas o supuestos previos.

Comprobar si se obtuvo toda la informacion que se buscaba.

Vislumbrar nuevas lineas de trabajo, es decir, considerar nuevas dimensiones del objeto de estudio que no habian
sido pensadas con anterioridad.

Tomar conciencia de los aciertos y desaciertos del entrevistador en relacidn al objetivo para aprovechar la experiencia.

Tan (til como evaluar los resultados de la entrevista, es una atenta mirada del propio Diario de campo del investigador: ser
conscientes del lugar y de los modelos mentales desde los cuales se planteo la entrevista puede ayudar a considerar otros lugares, otras
maneras de pensar, de actuar y de sentir. También imprescindible, es pensar al entrevistado en el contexto

43400

interpersonal de la entrevista;

como miembro de un grupo;

como miembro de una organizacion;

como miembro de una comunidad, por ej. egresados de Ciencias de la Comunicacién o Trabajo Social.

De las evaluaciones de los resultados de la entrevista y del propio Diario de Campo, se prepara el camino para futuras
experiencias. Cada investigador es (inico y, en consecuencia, también lo es cualquier objeto de estudio.

La experiencia es el camino para el aprendizaje. Un buen consejo probablemente seria que cada investigador configure con el
tiempo su propia guia practica de trabajo, quizas sea el Ginico consejo que se pueda dar.

Esteban G. Acerbo
Buenos Aires, abril de 2007
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