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Seccion

HERRAMIENTAS

La entrevista en profundidad:
una subjetividad
compartida

No se trata de preguntar para obtener respuestas.
Las entrevistas en profundidad persiguen
comprender lo que hay detras de cada punto de
vista, las razones profundas de un comportamiento
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eneralmente, cuando nos hablan
Gde entrevista nos situamos en
un escenario en el que emisor y
receplor se lanzan consecutivamente
preguntas ung, repuestas otro, con el

objeto de oblener informacion.

Péro (quié ocurriria si omitiésemos las
preguntas? ;5 privasemos al emisor
de su cuestionario? jOué ecurriria
si el objeto no se centrara en la ob-
tencién de infermacién, sino en el
aprendizaje de la misma? Estariamos
entonces mas que ante un intercam-
bio de preguntas y respuestas, ante
un dialogo.

Para llegar a una definicién de lo que
encierra una entrevista en profundidad,
como herramienta de lo cualitative,
hemas de situarnos en la busqueda no
de la verdad "per s¢”, sino de la pers-

pectiva desde la que el entrevistado la
describe e interpreta.

Y es que, jseria usted capaz de con-
tarnos lo gue le acurrio aguel dia o lo
que pensa aquel otro situdndose en una
escala de valoracién? ; Podria usted ex-
presar Lo gue vive dia a dia en su centro
de trabajo, didndonos un percentaje de
la medida en que le molesta su jefe?

EXCAVANDO EN LA EXPERIENCIA
DE COMUNICACION INTERNA

Una entrevista cualitativa no es una
encuesta. Esta herramienta de inves-
tigacién no establecera margenes de
error ni buscara la representatividad
de la muestra. Y es gue, al contrario
que en el analisis de cuestionarios, la
entrevista cualitativa persigue no la

cantidad de infarmacion, sino La profun-
didad de la misma. Es "la herramienta
de excavar laverita de los sociologas™
dijeron Benny y Hughes. Excavar en
la historia del entrevistado desde su
propia experiencia, desde sus propias
palabras, Excavar en el significado de
sus silencias, en el callar activo que
encierra su silencio.

Desde lo cualitativo, el conocimiento
es siempre subjetivo e interpretative.
El investigador tratara de interpretar
la realidad siempre subjetiva de los
sujetos que estudia, desde su forma
de sentir la vida, forma que nada tiene
gue ver con ¢l conocimiento estadistico.
Estamos entonces ante una subjetivi-
dad compartida.

Cuande Freud analizaba a sus pacientes
no llevaba un cuestionario, no trataba
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de gue estos respondieran de forma
automatica a sus preguntas, sino que
mas alla, dirigia las reflexiones de sus
pacientes hacia los lugares que el psi-
cdlogo intuia, habian de ser explorados.
Las entrevistas en profundidad asien-
tan sus bases en la teoria psicoanalitica
¥y, como tal, obligan a un tratamiento
muy distinto al que establecen las en-
trevistas cerradas o los cuestionarios
estructurados.

Pero, si no tenemos cuestionario ;jcomo
dirigimos la entrevista? Evidentemen-
te, el discurso del entrevistado debe
de estar orientado hacia los objetivos
marcados en la investigacién. Para ello,
elinvestigador se ayuda de una guiaen
la que se marcan los temas fundamen-
tales gque se van a tratar. Es un guign
flexible y abierto a la espontaneidad
del discurse. Un cuaderno de bitacora,
que asequra que el entrevistado tiene
espacio suficiente para que, sin desviar-
se del tema a tratar, pueda introducir
variables que quizas no se tuvieron en
cuenta en el disefo y que pueden ser
elementos clave en el tema investigado.

Si estamos auditando el estado de la Cl
de una organizacion, disefiaremos un
guidn que nos recuerde la necesidad
de tratar temas tales como la comu-
nicacién ascendente, descendente,
herizontal o las herramientas que el
entrevistado reconoce. Pero sera él
misma quien decida la progresion de
su discurso, en definitiva, quien desde
su experiencia nos cuente come vive la
comunicacion en su dia a dia. Cuantas
menos preguntas tengamos que dirigir-
e, mds espontaneo sera su discurso y
mas productiva la informacian.

CUANDO, COMOD Y DONDE

Realizar una entrevista en profundidad
supone, por tanto, un esfuerzo de em-
patia y simpatia, una escucha activa.
Habremos de huir de las preguntas y
centrarnos en los didlogos.

Por lo dicho, esta técnica requiere un
gran esfuerzo por parte del investiga-
dor, tanto en la captacion de la persona
aentrevistar, como en la realizacion y el
analisis de la entrevista. Esto hace que
las entrevistas en profundidad resulten
en investigacion bastante costosas.

Se realizan cuando se guiere investi-
gar las razenes profundas de un com-
portamienta, las motivaciones y las
creencias conscientes e inconscientes
que lo generan ¥ que no pueden ser
exploradas a través de preguntas direc-
tas. Porgue, tal vez, los entrevistados
desconozcan estos motivos o no estén
dispuestos a admitirlos.

Las técnicas cualitativas en general
[Focus group, entrevistas...] resultan
muy Gtiles para explorar un drea que
desconocemos o centrar los temas de
un futuro cuestionario. Pero son cada
vez mas utilizadas para profundizar en
aquellos aspectos puestos de relieve
por los resultados de una encuesta o
para encontrar mensajes publicitarios
o de comunicacion, alineados con el
verdadero lenguaje de los consumide-
resfreceptores. En aguellos estudios
disefados para auditar el estado de la
comunicacion interna de una compaiiia,
las entrevistas en profundidad juegan
un papel importante en el diseno de
la investigacion. Se suelen utilizar
para recoger la percepcidn del per-
sonal directivo de la organizacién, un
personal estratégice y director cuyo
discurso resulta clave para establecer
un diagnéstico.

Al contrario que en los grupos de discu-
sién [Focus Groupl, donde buscamaos la
maysr homogeneidad de sus miembros
para fomentar el debate y buscar siner-
gias, agui el perfil de los entrevistados
debe ser lo mas heterogénen posible
para garantizar la recogida de diversos
puntos de vista. En general, el nimero
de entrevistas a realizar se decide en
funcion de los objetivos de investiga-
cion, el tiempo y el presupuesto. No
obstante, muchas veces es la informa-
cidn que se va recogiendo la gue marca
el momento de finalizar las entrevistas,

En las auditorias de comunicacion in-
terna, esto estd sujeto, ademas, a las
particularidades de la propia organiza-
cidn, gue puede exigir la realizacidn de
entrevistas a todo el equipo directive,
bien para evitar herir susceptibilidades
o bien por los puestos estratégicos que
ocupan estas personas y que hacen ne-
cesario acercarse a todos los discursos,

El lugar en el que se vaya a realizar la
entrevista constituye un hecho de vital
importancia. Hay que buscar un sitio en
el que el entrevistado se sienta como-
da, mas aun si en la entrevista se van
a tratar temas que pudieran resultar
embarazosos o que exijan una especial
confidencialidad. Se recomienda que
solo estén presentes el investigador
y el entrevistado, evitando que nadie
pueda coartar o influir en el discurso,

EL ROL DEL PERFECTO INGENUD

Para favorecer esta espontaneidad, el
investigador habra de situarse en un
cierto rol de perfecto ingenuo. Para
realizar una investigacion del tipo que
sea hemos de partir siempre de una
cierta documentacion sobre el tema
que tratamos. Sin embargo, el investi-

gador no es un experto y no ha de pre-
sentarse como tal a sus entrevistados.
Primero, porque esto pedria provocar
la pérdida de informacion relevante
[que el entrevistado omite dando por
heche que ya es conocidal. Segundao,
porque podria cohibirle expresar sus
opiniones ante alguien que parece estar
de sobra informado.

La actitud del investigador tiene que
formentar en tedo momento la comu-
nicacion preductiva, empatizando
con las emociones y exprasiones del
entrevistado y sugiriendo sutilmente
aquellos temas en los que se desea
profundizar.

Para favorecer la fluidez de la comu-
nicacidn y facilitar el posterior anali-
sis, las entrevistas suelen grabarse
en audio, previo consentimiento de la
persona entrevistada. Ademas, ésta
tendra gue estar en tode momento in-
formada de los objetivos que se persi-
guen y del tratamiento que se dardala
informacion extraida de la entrevista.
Estas entrevistas suelen durar aproxi-
madamente una hora, aunque algunos
estudios pueden exigir la necesidad de
varios encuentros con el mismo entre-
vistado a fin de seguir profundizando
en ciertos aspectos.

Una vez realizadas las entrevistas,
s procede a su transcripcion literal,
atendiendo no solo al lenguaje verbal
registrado en la grabacién, sino a tedes
aquellos detalles de la dinamica que
fueron recogidos durante la entrevista:
posturas corporales, grado de expresi-
vidad ante ciertos temas, etc.

Analizar e interpretar el discurso impli-
ca un esfuerzo por ir mas alla de lo evi-
dente, lo gue obliga a los investigadores
a leer las transcripciones y escuchar
las cintas repetidas veces para poner
orden al discurso espontaneo y a veces
cadtico que generd la entrevista.

Elinforme que resulte del analisis debe
tratar de estructurar la informacion re-
cogida en las entrevistas, de modao que
gueden reflejados todos los temas de
interés para el estudio, Generalmente
estas conclusiones suelan acompanar-
se de algunos fragmentos extraidos
literalmente de las entrevistas.

En definitiva, ante una entrevista en
profundidad, come investigadores,
dejemos que sea el entrevistado quién
decida la progresion del didlogo.
Permitamosle explayarse cuando lo
desee y callarse cuando lo conside-
re. Adaptémaonos a su lenguaje sin
olvidar, eso si, los abjetivos que per-
sequimaos, la informacién que hemos
ido a buscar.s





