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Introduccion

SOFIA CERVANTES RODRIGUEZ
TANIA ZOHN MULDOON

Esta publicacién representa la consolidacién de mas de doce
anos de experiencia en la formacion de estudiantes de
Psicologia y otras licenciaturas —como Educacién y
Nutricién, entre otras— en competencias basicas de
interaccién y comunicacién, que les facultan a realizar
entrevistas de manera profesional.

La inquietud de desarrollar este libro surgié a partir del
trabajo realizado con los profesores de la academia de
Entrevistar en Psicologia, pertenecientes al Departamento
de Psicologia, Educaciéon y Salud del Instituto Tecnolégico y
de Estudios Superiores de Occidente (ITESO), en donde se
lleva a cabo este proyecto para formar a los estudiantes en
las competencias basicas para realizar entrevistas dentro
del campo de la psicologia. A esta propuesta educativa se le
denomind: “Entrevistar en el ejercicio profesional del
psicélogo” y se incorpord al curriculo de la Licenciatura en
Psicologia en 2005.

Dicha propuesta integra dos asignaturas entrelazadas por
el mismo propésito general y por actividades
complementarias. Estas asignaturas son “Fundamentos de
Entrevista en Psicologia” y “Entrevistar en Psicologia”, y
tienen por objeto el desarrollo de competencias de
comunicacion e interaccion (en el marco de la entrevista
individual), que son constitutivas de cualquier tipo de
entrevista, sea en el campo laboral (de seleccién de
personal, contratacién, etc.), educativo (asesoria,



orientacién vocacional), clinico (seguimiento, valoracion,
diagndstico) o juridico (dictamen, acuerdo, resolucién),
etcétera, lo que permite que el psicélogo en formacién, y
cualquier otro profesional, transfiera sus aprendizajes a
estos y otros campos.

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

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

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



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

Un asunto de particular importancia que se presenta en
este eje tiene que ver con el propésito del encuentro, como
elemento distintivo de otras formas relacionales. En ello,
destaca el lugar preponderante que tienen las cualidades de
una relacion que facilita el conocimiento y el cambio
personal, en distintas areas o formas de aplicacién en
psicologia. Otro aspecto central que se toca en este eje es
la comunicacién implicada en la entrevista psicoldgica;
aguellos aspectos a los que el entrevistador ha de prestar
atencién para comprender y trabajar la complejidad de este
proceso de vinculacion.

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

Ademas, se plantea una cuestidon esencial en la practica
de la entrevista psicoldgica: el lugar del entrevistador y las



consecuencias que este tiene en el proceso de interaccién.
Es imprescindible que el entrevistador tenga conocimiento
de si mismo y de su propia implicacién en el proceso de la
entrevista, ya que la subjetividad se pone de manifiesto y
matiza el curso de esta, por lo que es crucial mantener una
vigilancia constante de si mismo y atender los elementos
éticos que se juegan en la edificacion del entorno de
relacién, para crear y sostener un encuadre que permita
conseguir los propdsitos que se buscan en la entrevista.

En el tercer eje, “Usos del entrevistar en el trabajo del
psicélogo”, se presentan propuestas para configurar el
contexto de la entrevista. La idea es ofrecer una serie de
posibilidades para acceder a distintos propdsitos
profesionales en donde esta herramienta tiene un sitio
decisivo, tanto para el campo de la intervencién como de la
investigacién psicoldgica. En ese sentido, se muestran rutas
y modos particulares para llevar a cabo una conversacién
que expanda las oportunidades de conocimiento y
comprension del otro.

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

En este menu de posibilidades también se ofrece el
ejemplo de la entrevista desde una perspectiva
fenomenoldgica, la cual implica que el entrevistador se
permita posicionarse, abierto y sin ideas, frente a la
experiencia del otro, para que pueda conocer, de manera
profunda, los significados de la construccién personal del
entrevistado. Se enfatiza el cuidado en tres elementos de la



entrevista: la interaccién, la comunicacién y la relacién; con
estos hilos se teje el entramado de esta accidon
intersubjetiva.

La Ultima opcidn de las modalidades que se presentan es
el proceso de las entrevistas a profundidad, una estrategia
cualitativa de generacién de conocimiento muy utilizada en
el campo de las ciencias sociales y las humanidades,
fundamental para el discernimiento de los fendmenos
psicosociales.

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



Eje 1. Generalidades del
entrevistar en psicologia



Caracteristicas de la entrevista
psicologica

ELVIRA OROZCO GOMEZ ,
CARMEN LORENA SALAZAR SANCHEZ

Desde una perspectiva psicoldgica, seria muy facil —y
tentador— enfocarse en la entrevista de corte clinico que se
desarrolla en el tipo de relaciéon de ayuday /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 propésito 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 cdmo se deben
hacer las cosas sino que este texto es una invitacion a los
profesionales que buscan formarse como entrevistadores, 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 ambitos y que muchos
tedricos, a lo largo de los afios, la han definido; pero de



acuerdo con la recomendacién de Madrid Soriano (2005),
antes de internarse en alguna discusién de cualquier indole
es necesario clarificar el significado que cada uno da a los
términos utilizados.

Perpifnd (2012) establece que entrevistar es “una
conversacion con un propésito” (p.26), y hace énfasis en la
interaccidn comunicacional; resalta el elemento
bidireccional asimétrico de este tipo de encuentro, 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 definicién que trate de manera general la
entrevista, pues, aunque ciertamente 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.5). Sin embargo, no es posible “describir un
método de entrevista valido para todas estas situaciones”
(p.6).

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 comunicacién, por
lo general entre dos personas (entrevistador 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
informacion, sin embargo, por su gran cantidad de
necesidades y objetivos, se le debe reconocer su
adaptabilidad y rigueza proveniente de todos los campos
donde se ha venido aplicando (Perpiia, 2012).

Conscientes de las diferentes definiciones de entrevistar;
este capitulo tratara 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 coincidencias de los distintos autores, los
cuales convergen en describirle como un encuentro
comunicacional entre dos o0 mas personas con un propdsito
establecido, es decir, que entrevistar viene a ser la puesta
en marcha, por parte del profesional, de una plataforma de
competencias de comunicacién e interaccién para el
alcance del objetivo previamente fijado.

Segun Madrid Soriano (2005), se trata de “técnica y
arte”; otros autores 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 fenédmeno
humano, también es Unico; puede, incluso, compararse a
una obra de arte, debido a que precisa de mucho
entrenamiento para su realizacion:

La pintura o la musica son artes, y pintores o pianistas
pasan horas y horas a lo largo de su vida
entrenandose, a través de ejercicios especificamente
disefiados para ello, en la adquisicidon de destrezas
técnicas 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 expresién Unica 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 expresién (Fernandez & Rodriguez, 2006, p.17).

Lo mismo sucede con la entrevista, se refiere a una
interaccién Unica, un acto creativo que se desarrolla de
manera mas eficaz como resultado del dominio por parte



del entrevistador de “técnicas adiestrables”, segun
Fernandez y Rodriguez (2006). 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 entrevista 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 preparaciéony
practica para esas habilidades aparentemente “naturales”.

TABLA 1.1 PLANOS DE LA ENTREVISTA

1. Tedrico y técnico | * “Saber qué preguntar, cémo lo he de preguntar
y cuando preguntarlo” (Perpifia, 2012, p.86).

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

» Capacidad de observacion, hipotesis, analisis y

sintesis.
2. Interaccional / * Sociales: calidez, apertura, modales, introversion
comportamental /extroversion, espontaneidad.
* Comunicacionales (manejo de lenguaje verbal y
no verbal).

* Actitudinales. Lo que Martinez Otero (2003)
llamaria como “envoltura de regalo” a las
conductas comunicativas: respeto, atencién,
escucha activa, aceptacién, empatia, genuinidad /
autenticidad, congruencia y flexibilidad. Mas
adelante, en 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 disposicién que el entrevistador



tiene para el otro; la instrumentalizacién de su personalidad
para relacionarse. De acuerdo con lo planteado por Rogers
(2006), es a través de la relacion interpersonal y la creacién
de un ambiente propicio, en que existen las actitudes de
congruencia o autenticidad, aceptacién incondicional y
comprensidn empatica por parte del entrevistador, donde se
propicia el crecimiento y el desarrollo del potencial de los
participantes; el momento en que dos marcos de referencia
distintos entran en contacto y, 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 continuacidn, se explican las actitudes para la
generacion de un espacio propicio para el encuentro,
inicialmente propuestas por Rogers y enriquecidas por otros
autores.

Empatia

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

Para Rogers (2007) consiste “en percibir correctamente el
marco de referencia interno del otro con los significados y
componentes emocionales que contiene, como si uno fuera
la otra persona, pero sin perder nunca esa condicién de
como si” (p.45). La clave esta en ese “como si”, una
diferenciacién que permite la comprensiéon del mundo del
otro, pero sin caer en la identificacién; el entrevistador



busca mantener toda la objetividad que le puede permitir su
propia subjetividad.

La empatia es una condicidn que debe prevalecer durante
todo el encuentro, la cual se puede entender como una
habilidad que impulsa la escucha activa y la comprension
profunda de los significados y la experiencia 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 relaciéon conlleva objetividad y
comprension de la conducta del entrevistado, mas no
necesariamente aprobacidn. Incluso, en ocasiones,
precisamente por la empatia, la relacién puede volverse
desafiante, porque se puede cuestionar y confrontar,
impulsando la autorreflexién y la autoexploracion.

Aceptacion incondicional

“Es un calido respeto hacia el individuo como persona de
mérito propio e incondicional, es decir como individuo
valioso independientemente de su condicién, conducta o
sentimientos” (Rogers, 2006, p.41). Todo esto es por el
simple hecho de ser persona, no esperar que sea o
responda de cierta manera sino estar dispuesto a
comprender cédmo, 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 aceptacién y respeto por todas sus
actitudes al margen del caracter positivo o negativo que



puedan tener” (Rogers, 2006, p.41). La aceptacién
incondicional se pone de manifiesto en la entrevista por
medio de la atencidon y la recepcidn cdlida que se le presta
al entrevistado; en ella, el entrevistador no expresa juicios
de valor acerca de lo que esta “bien” o “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 relacién interpersonal real entre dos
individuos, es un vinculo que no se puede falsear sin que los
participantes detecten la simulacién” (Roji, 2003, p.167).
Entonces, aparece la congruencia del entrevistador como un
factor crucial para establecer la confianza, ya que la
aceptaciéon y la empatia solo son efectivas cuando se
perciben de forma genuina.

Ser congruente significa “que lo que somos es lo que
debemos sery de lo que debemos ser es lo que somos”
(Martinez Otero, 2003, p.194). Es fundamental estar atentos
a la vivencia interna y posibilitar la oportunidad 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” (Rogers, 2006, p.41). Esto no significa que el
entrevistado deba externar todo lo que sienta o piensa al
entrevistador, pero si es una invitacién 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 aceptacién, 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
experiencia por parte del entrevistador, podrd 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 finalidad
establecida. Dependiendo de quién establecid la demanda
del encuentro, también se ird perfilando el objetivo y el tipo
de relacién.

De la claridad de dicho objetivo dependera la eficacia y el
alcance de las metas fijadas, al establecer la
implementacién de técnicas y / 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 Perpina, “una buena entrevista comienza
mucho antes de que la persona que vamos a entrevistar
esté frente a nosotros y termina mucho después de que se



haya marchado de la sala” (2012, p.53). Como se menciond
con anterioridad, el arte de entrevistar, por su naturaleza
humana, es Unico, 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 través de cada fase.

Cabe decir que cada fase cumple con una funcién
especifica al involucrar 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 entrevista
en tres fases principales: inicial, desarrollo y final. A
continuacidn, 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, cmodo y con adecuada
ventilacion (Llanos, 2005). El acomodo vy la distribucién del
espacio fisico y / o los lugares se realiza de acuerdo con el
propdsito (el tipo de relacién y la comunicacion que se
quiere acentuar), es decir, trae consigo componentes
implicitos y significados particulares sobre los roles, el
estatus, valores o filosofia de la organizacidn, 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 reune el material, la documentacién y la informacién
necesaria 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 y el tiempo
estimado a cada uno de ellos, verificando el objetivo y el
estilo de entrevista para ello.

B) Recepcion o saludo. De acuerdo con Madrid Soriano
(2005), “es el primer contacto que se establece entre el
entrevistador y el entrevistado” (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 apretdon de manos, la sonrisa, un ademan
amable invitando a tomar 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 nerviosismo
de lo que pueda suceder y dar a conocer el tono general con
que se llevara la entrevista. “Una entrevista debe comenzar
siempre con algun comentario que busque relajar la tensién
que el entrevistado pueda sentir” (Llanos, 2005, p.62). Se
conoce muchas veces como “romper el hielo”.

Antes de iniciar la entrevista, es recomendable apagar el
teléfono celular y externar la invitacion a la persona a que
haga lo propio para evitar cualquier interrupciéon 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 invitacidn 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 dnimo, el discurso, la voz, los movimientos, posturas



corporales, contacto visual, etcétera, que puedan
proporcionar informacién general sobre la persona, siempre
cuidando evitar hacer juicios que puedan predisponer o ser
una barrera comunicacional.

Hay que recordar que la observacién de todo lo anterior
debe ayudar a obtener datos relevantes para el alcance del
objetivo, no para entorpecerlo. Ademas, es importante
resaltar que el entrevistador también sera proclive de
observacion y evaluacién por parte del entrevistado,
entonces, en todo momento debera cuidar que su
presentacion personal, modales, lenguaje, etcétera,
realmente comuniquen lo que desea trasmitir.

Cabe mencionar que para efectos de organizacién del
contenido del capitulo y por propésitos educativos, en este
apartado se separa la recepcién 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 interaccién de este tipo, puede cuestionarse: “;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 atmdsfera “de
seguridad y objetividad” (Nahoum, 1961) en donde la
persona se sienta cémoda y se le trasmita que la



confidencialidad, el respeto y la aceptacién prevaleceran en
el encuentro.

Lo anterior ayudara, afirma Madrid Soriano (2005), a que
“se eliminen recelos o un nivel de ansiedad que bloquee la
comunicacion” (p.330) y a que se impulse la colaboracidn.

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 interaccién y de actitudes
que favorecen en encuentro.

D) Encuadre de la entrevista. Una presuncién erronea que
puede cometer 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 blusqueda 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 entrevista: 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 esta
buscando de la reunidn.

Es el momento de explicar los roles y el “quién hace qué”,
pues cuanta mayor claridad e informacién tenga una
persona de los por qué, para qué y el cdbmo, mayor
motivacién tendrd para colaborar. También, en esta parte,
se hace del conocimiento del entrevistado el tiempo fijado
para la entrevista, el cual esta 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).



