





La entrevista
Una herramienta esencial en Psicologia






La entrevista

Una herramienta esencial en Psicologia

Carmen Elvira Navia Arroyo

Universidad Nacional de Colombia
Facultad de Ciencias Humanas
Departamento de Psicologia
Bogotd

a

55
@ @
UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

)

E;z

SN
ﬂ@
@@@?

@e



Navia Arroyo, Carmen Elvira, 1958-

Incluye referencias bibliograficas
ISBN 978-958-783-454-3 (rustica)

Titulo 1. Serie

CDD-23  158.39/2018

CATALOGACION €N LA PUBLICACION UNIVeRsIDAD NAcioNAL De CoLoMBIA

La entrevista : una herramienta esencial en psicologia / Carmen Elvira Navia Arroyo.
-- Primera edicion. -- Bogotd : Universidad Nacional de Colombia. Facultad de Ciencias
Humanas. Departamento de Psicologia, 2018.

348 paginas. -- (Biblioteca Fundamentos. Serie Psicologia)

1. Entrevistas 2. Comunicacién 3. Comunicacion oral -- Técnicas 4. Comunicacién inter-
personal 5. Entrevistas de empleo 6. Preguntas y respuestas 7. Empatia -- Pruebas I.

La entrevista
Una herramienta esencial en Psicologia

Biblioteca Fundamentos
Serie Psicologia

© 2018, Carmen Elvira Navia Arroyo

© 2018, Universidad Nacional de Colombia

Universidad Nacional de Colombia,
Facultad de Ciencias Humanas,
Departamento de Psicologia

Primera edicién, 2018
ISBN: 978-958-783-454-3

Comité editorial Facultad de Ciencias Humanas

Luz Amparo Fajardo Uribe
Decana

Nohra Ledn Rodriguez
VicepecaNA AcADEMICA

Myriam Constanza Moya Pardo
V/ICEDECANA DE INVESTIGACION Y EXTENSION

Carlo Tognato
DirecTor DeL CENTRO DE EsTupIos SociALes -CES-

Jorge Aurelio Diaz
DIRECTOR DE IDEAS Y /ALORES, REPRESENTANTE DE LAS
REVISTAS ACADEMICAS

Rodolfo Sudrez Ortega
RePReseNTANTE DE LA UNIDADES AcADEMICAS BAsicas

Disponible en versién eBook
Editorial California Edit

Preparacion editorial

Centro Editorial, Facultad de Ciencias Humanas
editorial_fch@unal.edu.co
www.humanas.unal.edu.co

Tel. 316 5000 ext. 16259

Camilo Baquero Castellanos
DIRECTOR Y COORDINADOR EDITORIAL

Endir Roa Basto
DISENO ORIGINAL DE LA COLECCION

Juan Carlos Villamil
COORDINACION GRAFICA

Carlos Contreras
DIAGRAMACION

Impreso en Colombia
Prohibida la reproduccién total o parcial por

cualquier medio, sin la autorizacion escrita del
titular de los derechos patrimoniales.



Este libro lo dedico a mis estudiantes,
presentes y futuros, con el dnimo de que
contribuya a su proceso de formacion.






Agradecimientos

Quisiera agradecer especialmente a Evelyn Peckel, mi
colega, socia y amiga del alma, por sus comentarios siempre
muy acertados y por toda su dedicacion y ayuda revisando los
manuscritos y haciendo sugerencias y comentarios.

Mencionar también que este trabajo fue posible gracias al
tiempo que me concedié el Departamento de Psicologia de
la Universidad Nacional de Colombia para su elaboracién, el
cual espero que redunde en beneficio de sus estudiantes.






Contenido

Introduccién\l\l\\HHHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\I\]_S
» 1
Unadeﬁniciénparaempezar\HHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\I\Z],
La entrevista, una conversacién con sentido i iiiii2s
La entrevista, algo mas que un cuestionario i3
> 2
Los actores del proceso: entrevistadores y entrevistados: 111137
» 3
LaentrevistaysuspropésitOSHHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\I\4S
> 4
€l proceso comunicativo y la entrevista i s3
Comunicacién interpersonal como construccién conjunta: 1111111157
La comunicacién: algo de lo que no podemos escapar 11111163
DandosentidoaIOSmenSajeS\HHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\I\GS
»5
Mésa"édelaspalabraSI\lHHHHHI\IHHHHHI\IHHHHHI\I\71
» 6

Los minimos que deben observar los entrevistadores
en la comunicacion: i 11185



> 7

Condiciones que favorecen el desarrollo de la entrevista 1111197
La motivacion y el desarrollo de la entrevista o101
La seguridad de la relacién: confidencialidad y congruencia 1111111105

Confidencialidad y confianza: v v nii11106
La coherencia de los entrevistadores 1111109
€n el mundo del otro. La empatia o118
Los beneficios de la empatia y la falsa empatiai 128
Curiosidad, imaginacién, intuicion y descentracién 1111129
Afuera los pragmatismos. La aceptacién y el respetor 1111111143

Pasando a la accion. Las acciones

comunicativas del entrevistador o149

» 8

Escuchar,algo mésque poneratenciénwmuuumuuuumuss
Las barrerasenlaescucha v 1165

»9

EscuchandoempéticamentelHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\]_SQ
;Estamos hablando de lo mismo? La clarificacion 11173
De la repeticién a la interpretacién del contenido.
Losparafraseos\HHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\177
€n el campo afectivo. El reflejo de sentimientos 1111183
Compendiareintegrar.ElreSumen\HI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\IQB

» 10

A la manera de una videocamara: 1201
Sefialamiento de conductas y patrones 1205
Mostrando las incongruencias y los contrastes: o209

» 11

LaspreguntaSIHHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\ZZ]_

Laspreguntasqueinforman\I\\HHHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\ZZS



PreguntasabiertasycerradaS\\HHI\IHHHHHI\IHHHHHI\IZZS

Los temas espinosos v el cuestionamiento indirecto 11231
Las preguntas relacionales: i 1233
La exploracién y las preguntas de influencia: 1o iiiiiiiiiiiiiii239
» 12
Poniendo en practica la curiosidad. La formulacion
de las preguntas v 111249
» 13
El desarrollode laentrevista: oo 1265
La preparaCion oo 11269
El contacto inicial y la alianza de trabajo 1273
Establecer el escenarior i 11274
La relacién de cooperacién v la alianza de trabajor 1111111280
El desarrolloy el cierre v 11287
» 14
La accion del entrevistador: v 1289
La secuencia de la entrevistar oo 11297
» 15
Pautas para revisar y corregir los ejercicios 111111308
Ayudas para la reflexién del ejercicion. 2 v v iiiiiiiiiiiiiiii1307
Ayudas para analizar las respuestas del ejercicion.’ 311 1111111111309
Ayudas para analizar las respuestas del ejercicio n.° 41111111311
Ayudas para analizar las respuestas del ejercicio n. 51111111313
Ayudas para revisar las respuestas del ejercicion.> 6111111111315
Ayudas para analizar las respuestas del ejercicion.® 11 1111111111319
Ayudas para revisar las respuestas del ejercicion.® 12 1111111111321
Ayudas para revisar las respuestas del ejercicion.®13 1111111111325
Ayudas para revisar las respuestas del ejercicion.®14 1111111111329

Ayudas para revisar las respuestas del ejercicion.® 15 111 111111111331



}BibliografllauuuHHHl\l\luHHHHHHHHHHH

Lista de ejercicios
Ejercicio n.° 1. ;Dénde empiezo como entrevistador?
Ejercicio n.° 2. Mis supuestos e ideas previas 111111111
Ejercicio n.° 3. Mas alld de las palabras: i

Ejercicio n.° 4. Los dobles mensajes vy la incongruencia 11111

Ejercicio n.° 5. Comunicacién verbal y no verbal en la entrevista

Ejercicio n.° 6. Practicando la devolucién empdtica i

Ejercicio n.° 7. €l reto de entender a la persona

conlaquechocamosHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHH

Ejercicio n.° 8. La conversacion en paralelo i

Ejercicio n.° 9. Las palabras que expresan emociones i

Ejercicio n.° 10. Aprendiendo a nominar las emociones 111111

Ejercicio n.° 11. Las intervenciones de escucha empatica

queyahacenpartedemirepertorioI\I\IHHHHI\I\IHHHH

Ejercicio n.° 12. Las preguntas que formulo

y los supuestos implicitos enellas i
Ejercicio n.° 13. Formulando preguntas informativas 1
Ejercicio n.° 14. Las preguntas de influencia 111011111
Ejercicio n.° 15. Manejando al entrevistado renuente: |
Ejercicio n.° 16. ;Cémo entrevisto ahora? 1

Lista de tablas
Tabla n.° 1. Resumen de las intervenciones

deescuchaempéticaHI\I\IHHHHI\I\IHHHHI\I\IHHHH

Tabla n.° 2. Resumen de las intervenciones de sefialamiento

1333

1150
1151
1183
1184
1194

1135

1156
1157
1189

1190

1199

1245
1260
1262
1285

1301

1195

1216



Introduccion

La entrevista es uno de los instrumentos de la psicologia que
siempre me ha fascinado, por su riqueza y versatilidad, por la
variedad siempre presente en las narraciones de cada entre-
vistado, por lo interesante y desafiante que resulta realizarla y
por los multiples retos que se le plantean a los entrevistadores
en términos de la interaccion y la comunicacién humanas.
No hay nada de estereotipado en una entrevista, en especial
si esta no es estandarizada. Cada pregunta, cada parafraseo,
cada reflejo se formula para un entrevistado en particular y en
funcion de lo que acontece a cada instante del proceso.

Un buen entrevistador atiende y observa continuamente lo
que hacen y dejan de hacer sus entrevistados, es curioso, no se
contenta con una simple respuesta y explora cada tema hasta
que logra entenderlo, escucha tanto las palabras y los movi-
mientos como todo aquello que no se menciona, escudrifia
los sentimientos, los pensamientos, las acciones, en busca de
comprender lo mejor posible los fenémenos que estudia o con
los que trabaja. Al tiempo que enfoca sus sentidos y pensa-
mientos en lo que narran y hacen los entrevistados, observa
y evalua su propio actuar para escoger las intervenciones mas
pertinentes en cada momento del proceso. En conclusion:
inadie se aburre haciendo entrevista! Al menos no si esta se
conduce adecuadamente.

Cuando se revisa la literatura psicolégica sobre el tema
se observa que se hace mencién a muchos tipos de entre-
vistas, algunas de ellas diferenciadas por la naturaleza de las
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preguntas que se formulan, otras por el objetivo y el contexto
en el que se llevan a cabo, algunas mas por los contenidos que
se exploran. Es por ello que en psicologia se habla de entre-
vistas clinicas, de seleccion, de investigacion, de evaluacion,
de diagndstico, de mercadeo, de promocion, estructuradas o
en profundidad, etc. Sin embargo, todas ellas, sin excepcion, se
desarrollan a través del proceso comunicativo que tiene lugar
entre entrevistadores y entrevistados. En todas las posibles
entrevistas que realizan los psicologos se hacen preguntas, se
parafrasea y resume lo dicho por los entrevistados, se eviden-
cian algunos sentimientos, se hacen interpretaciones sobre lo
narrado y se manejan unos parimetros minimos de comunica-
cion tanto verbal como no verbal.

Asi como se habla de diferentes tipos de entrevistas,
también se encuentran en la literatura la entrevista con
nifios, con adolescentes, con familias o grupos. Sin duda,
comunicarse con un nifio o un adolescente es diferente
a hacerlo con un adulto; igualmente, no es lo mismo
entrevistar a un indigena que a un blanco de clase media;
asimismo, la interaccién que se da en una entrevista indi-
vidual no es igual a la que ocurre con familias o grupos y
es innegable que la entrevista empleada con fines diagnos-
ticos o de intervencién psicoldgica difiere en su propdsito
y temadtica de la que se realiza con el objetivo de evaluar o
de elegir al mejor candidato para un puesto. Sin embargo,
todas ellas tienen en comun que para poder realizarlas
los entrevistadores deberdn ser expertos en el manejo de
la comunicacion interpersonal, diestros en comprender
empdticamente el mundo de sus entrevistados, en aplicar
las diferentes técnicas de escucha, en el uso de diversas
formas de preguntar y en adecuar su lenguaje, verbal y no
verbal, al nivel de desarrollo e idiosincrasia de cada entre-
vistado, siempre manteniendo presente el proposito con el
que se realiza la entrevista.
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Estoy convencida de que los entrevistadores que saben
escuchar acomodan habilmente su técnica y su estilo comu-
nicativo al nivel de desarrollo cognitivo y emocional del nifio,
del adolescente o del adulto; también comprenden, respetan
y se adaptan a las idiosincrasias y diferencias de cultura, raza
o clase social; en otras palabras, adectan el instrumento
haciéndolo pertinente para cada persona que entrevistan.
No es necesario, entonces, tener un manual para realizar
entrevistas con cada una de estas poblaciones; sin embargo,
si es importante que los entrevistadores conozcan el funcio-
namiento psicoldgico de un pequefio o un adolescente, que
entiendan las dindmicas de relacion que tienen lugar en una
familia o una pareja y que se interesen por conocer la manera
como interactian las personas de diferentes regiones,
estratos socioeconémicos y culturas. Este conocimiento les
ayudard a ajustar su comunicacién y forma de aproximarse a
las multiples personas que puedan llegar a entrevistar.

Siendo esto asi, con este libro se espera que los lectores
aprendan las generalidades para que puedan luego aplicar
este conocimiento y adaptarlo a una entrevista con nifios,
con adolescentes o adultos, en un contexto de investigaciéon
intervencion o evaluacion. En virtud de ello hablaré sobre las
condiciones interaccionales y las actitudes de los entrevis-
tadores que favorecen el encuentro entre entrevistadores y
entrevistados, describiré las herramientas comunicativas que
pueden ser empleadas en cualquier tipo de entrevista, funda-
mentaré su uso en la evidencia disponible e integraré todo
lo anterior en la planeacion y realizacién de entrevistas, sea
cual fuere el objetivo y las personas con las cuales se realicen.
Mi foco es el instrumento y no los modelos tedricos que lo
emplean; tampoco describiré los procesos en los que se hace
uso de la entrevista, como lo son la seleccién de personal, la
intervencion terapéutica, la evaluacion forense, etc., de los
cuales la entrevista no solo es uno de muchos otros elementos
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sino el medio a través del cual se llevan a la prdctica las
acciones y estrategias contempladas en dichos procesos.

Si bien mi objetivo es trabajar sobre los elementos
comunes y lo que podria denominar como las caracteris-
ticas idiosincraticas y propias de la entrevista en general,
no puedo —y tampoco lo pretendo— negar mi historia o
deshacerme de mi mirada de psicdloga clinica. Sin lugar a
dudas, mi experiencia y mi formacién como psicoterapeuta
permeardn mis comentarios, andlisis y recomendaciones, las
cuales podran parecer a algunos “muy clinicas”, pero no por
ello menos pertinentes para el buen desarrollo de cualquier
entrevista. Asi mismo, haré énfasis en la entrevista indivi-
dual pero sin perder de vista las de grupo, sobre las que se
hardn los comentarios pertinentes segtin el caso.

Muy posiblemente a muchos les gustaria encontrar en este
libro un manual que ofrezca pautas y lineamientos paso a paso
para la ejecucion de entrevistas,que indique qué hacer y decir
en cada momento, que presente listados de las mejores, mas
poderosas o recomendables preguntas, que indique las inter-
venciones de escucha y de influencia que deberian hacer todos
los entrevistadores. Quienes esperan esta estandarizacion
quedaran decepcionados, pues mi objetivo es proporcionar a
los lectores, y futuros entrevistadores, los elementos concep-
tuales que les permitirin comprender el proceso que tiene
lugar en la entrevista, saber en qué consisten cada una de las
técnicas verbales y como usarlas, asi como ofrecer criterios
para la toma de decisiones en relacién con su elaboracion y
aplicacion a lo largo de la entrevista. Evitaré al maximo plan-
tear intervenciones que se proponen como modelos ideales
para ser expresados de manera invariable, en cambio, me
enfocaré en los lineamientos que le permiten a cada entre-
vistador escoger las comunicaciones que se consideran mds
idoneas y apropiadas para el objetivo de la entrevista y los
entrevistados del momento.
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Asi como hay diversidad entre los entrevistados, también la
hay entre entrevistadores, y aunque todos aprenden la misma
técnica, cada uno la aplica de manera diferente, de acuerdo con
suidiosincrasia y vision particular. No pretendo, por tanto, que
todos los entrevistadores se estandaricen como maquinas; por
el contrario, invito a los lectores a que reconozcan y exploten
sus recursos comunicativos y de relacién, a que a lo largo del
proceso de aprender a realizar entrevistas admitan y corrijan
los aspectos personales que interfieren en el desarrollo de un
didlogo eficaz y una interaccién segura y confiable.

En lo que respecta a los contenidos y la estructura, el
libro parte de lo mds general y tedrico, luego se trabaja lo
procedimental y técnico para, finalmente, terminar con una
integracion de los elementos expuestos en el desarrollo de la
entrevista. En el primer capitulo se hace una caracterizaciéon
de la entrevista, se define la herramienta y se describen sus
elementos; en el segundo se desarrolla una conceptualizaciéon
sobre el proceso comunicativo desde una perspectiva narra-
tiva y se plantean los minimos en cuanto a comunicacion
verbal y no verbal que es recomendable manejar; posterior-
mente se describen y explican las condiciones que caracte-
rizan una buena relacién entrevistador-entrevistado y las
actitudes de los entrevistadores que promueven el desarrollo
de la entrevista; los dos siguientes capitulos se dedican a las
técnicas comunicativas, primero las que se fundamentan
en la escucha y luego a las preguntas, tanto informativas
como exploratorias y de influencia. Por ultimo, se describe
de manera general el proceso de la entrevista desde la expe-
riencia que viven los entrevistadores mismos.

A lo largo del libro el lector encontrard una serie de
ejercicios que tienen como fin dltimo apoyar la lectura y el
aprendizaje de ciertos contenidos. Algunos de estos ejercicios
tienen como objetivo establecer una linea de base inicial, es
decir, determinar el punto desde el cual parte el aprendiz.
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Para ello se le solicita a este que realice una actividad sin haber
revisado aun el tema que se tratard a continuacion, para que
posteriormente, a medida que lee el nuevo contenido, evalde
su desemperio e identifique las destrezas, actitudes o acciones
que ya hacen parte de su repertorio y aquellas que es necesario
aprender. Otros de los ejercicios buscan que el lector ponga
en practica algunos de los contenidos revisados para que
observe si los ha comprendido; ademas, algunas otras activi-
dades pretenden simplemente estimular la auto-observacion
y la reflexion personal. Es necesario en este punto aclarar que
muchos, si no la mayoria de las actividades planteadas, no
tienen respuestas correctas o incorrectas y que los lectores
no encontraran un formulario para calificarlas; en cambio, se
los invita a compartir sus ejecuciones con otros aprendices o
con un instructor o profesor. No obstante, cuando haya lugar
a ello, y sea pertinente, se ofrecerdn algunas guias y orienta-
ciones para evaluar las respuestas dadas a los ejercicios.



