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Técnicas de Entrevista

Esto te ha pasado... estas en casa
después de un largo dia, disfrutando
la comida con la familia 0 a punto de
sacar a caminar al perro, cuando de
repente suena el teléfono. Alguien,
al otro lado de la linea pronuncia
mal tu nombre y no puede ser inte-
rrumpido hasta que lo haya recitado
todo en ese tono de venta. ¢Te sue-
na familiar?

¢Qué pasaria, sin embargo, si al-
guien te llamara, pronunciara mal tu
nombre y te pidiera que respondie-
ras preguntas para ayudar al depar-
tamento de salud? ¢Qué te costaria
ayudarle por teléfono? Esas entre-
vistas son una parte vital de la salud
publica. Por tanto, la entrevista es
una tarea importante, aunque a ve-
ces dificil. Esta edicién de FOCUS
proporciona pautas para crear un
ambiente comodo para el entrevista-
do, y para hacer preguntas faciles y
dificiles durante ésta..

Como se vio en la ultima edicion de
FOCUS (volumen 2, edicion 2: Dise-
no de cuestionarios), las entrevistas
telefénicas son una manera efectiva,
en términos de costo, para realizar
un estudio. En esta edicion, nos
concentraremos en las entrevistas
telefénicas, pero discutiremos tam-
bién brevemente las entrevistas per-
sonales, dado que muchas de las
técnicas son las mismas.

Antes de marcar.

Antes de contactar al primer partici-
pante potencial, familiarizate con la
investigacion y con el cuestionario.
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Lee cada pregunta cuidadosamen-
te y pide a un supervisor o colega
que te las aclare si es necesario.
Mantén tu entusiasmo y animo
durante la entrevista. Una actitud
agradable de tu parte hace mucho
mas facil la participacion en la
encuesta para la persona que es-
tas entrevistando y ayuda a que el
formar parte de una investigacion
sea algo interesante y reconfortan-
te.

Introduccion

Como entrevistador, primero debe-
ras presentarte, presentar la orga-
nizacién que representas y el obje-
tivo de la llamada. La encuesta
que esta siendo administrada ten-
dra una introduccién que debera
seguirse al pie de la letra y hacer-
se de manera clara, concisa y or-
ganizada. Proyecta una presencia
telefénica de confianza y entusias-
mo. Habla lentamente y modula
de manera clara.

Siempre haz saber al participante
que realizaras la encuesta lo mas
rapido posible, y si puedes, entre-
ga una estimacion de tiempo.
Asegura al entrevistado que la
informacion se manejara confiden-
cialmente. También inférmale que
puede optar por terminar la entre-
vista o rehusarse a responder
cualquier pregunta en cualquier
momento.

El participante querra saber algo
acerca del brote o acerca de como
se utilizara la informacion obteni-
da, pero no entregues detalles
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mas alla de lo declarado en la introduccién. En lugar de
ello, ofrece informacion de contacto del departamento
de salud regional o local, donde podran dirigirse para
preguntas adicionales.

Generalmente, en el contexto de una investigacion de
brote, si la persona que responde esta de acuerdo con
participar en la entrevista después de escuchar tu pre-
sentacion, ese acuerdo sera considerado como consenti-
miento informado. Algunas agencias, sin embargo, pue-
den exigir que se les envie un consentimiento escrito
una vez concluida la entrevista.

Preguntas de la Encuesta.

Un aspecto importante de la entrevista es hacer las mis-

mas preguntas, de la misma manera a cada participante.

Sigue el libreto lo mas ajustadamente posible y no entre-
gues informacion ajena. No guies, sugieras o fuerces
una opinién. Si no estas de acuerdo con el participante
no discutas; mas bien, mantente neutral a lo largo de
toda la entrevista.

Cuando sea necesario, ayuda con aclaraciones y haz que
el participante vaya mas alla del “no sé”. Usa primero el
silencio, luego repite la pregunta. Si es necesario, usa
una frase neutral de apoyo que estimule a que la perso-
na responda la pregunta.

e Por ejemplo, si el participante no puede recordar
haber comido en un restaurante en particular duran-
te el Gltimo mes, uno podria ofrecer, “s6lo para que
sepa, el rango de tiempo que nos interesa es entre
el primer dia de escuela y el fin de semana del Dia
del Trabajo.”

Al ubicar el evento en un contexto, el entrevistado podra
recordar detalles de mejor forma. A veces puede ser (til
sugerirle al entrevistado que tenga a la mano su calen-
dario o agenda antes de iniciar la entrevista.

Durante la entrevista, el participante podra entregar in-
formacion voluntaria adicional. A menos que se haya
formulado una pregunta abierta (por ejemplo, ¢donde
comié usted?), siempre debes registrar primero la res-
puesta a la pregunta de la encuesta, y luego la informa-
cion adicional. (Es perfectamente aceptable apuntar en
los méargenes de la encuesta.) Aln cuando la informa-
cion adicional es buena, probablemente no sera incluida
en el analisis.

Es mejor responder a las preguntas del entrevistado repi-

tiendo primero la pregunta, y luego otorgandole informa-
cion general.
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e Por ejemplo, si la pregunta es “¢Cuantas veces
comié carne la semana pasada?” y el entrevistado
pregunta, “Bien, comi pasta con salsa de carne,
¢€s0 cuenta?”, una respuesta apropiada seria, “Si,
esto significa todo tipo de productos que conten-
gan carne.” Una respuesta inadecuada seria,
“Bien, estoy seguro que usted comié mas carne
qgue eso. Anotaré que usted consumié carne tres
veces.”

Sé cuidadoso en no guiar al participante, y sobre todo,
ijjamas falsifiques las respuestas! Cuando un entrevis-
tador guia a la persona que responde, ocurre lo que se
llama, prejuicio del entrevistador. El prejuicio del en-
trevistador puede darse también cuando el entrevista-
dor sabe cuales son las exposiciones que hipotética-
mente se cree que causaron el brote. Por lo tanto, los
entrevistadores no deben conocer las hipétesis.

e Por ejemplo, supongamos que la hipétesis princi-
pal es la carne. Podrias introducir un prejuicio si
hay seguimiento respecto de las preguntas acerca
de la carne. Podrias preguntarle a los pacientes-
caso, “Comio alguna otra carne ademas de la sal-
sa de carne? Piensa bien, esto es importante.
Todos comen carne mas de una vez a la semana.”
Sin embargo, a los del grupo control, podrias decir,
“Esta bien, una carne para ti. ¢Comiste algo de
pollo?” Al incentivar a los pacientes-casoy no a
los control para que hablen acerca de la carne,
podrias introducir una asociacion falsa entre la
enfermedad y la carne.

Frases o preguntas de apoyo

Ocasionalmente, haras una pregunta y la respuesta no
entregara informacion, o peor aun, sera un silencio.

La persona puede estar pensando, o puede ser inca-
paz de recordar la respuesta a la pregunta. Para mu-
chas preguntas, puede ser adecuado el tener frases o
preguntas de seguimiento preparadas para ayudarle al
entrevistado a pensar en una respuesta.

Para las preguntas abiertas, preguntas de apoyo tales
como “¢Podria contarme mas acerca de eso?” o
“¢Como se sintid respecto de eso?” pueden ser apro-
piadas.

Para preguntas cerradas, el repetir la pregunta u ofre-
cer fechas, horas del dia, feriados o dias festivos podri-
an ayudar al entrevistado a responder.

e Por ejemplo, la pregunta “¢Dénde almorz6 el 22
de noviembre?” podria ser seguida de “Eso fue el
domingo antes del Dia de Gracias.”
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Aclaracion

Las personas que realizan el estudio debieran desarro-
llar un protocolo para manejar aspectos de aclaracion.
Cuando un participante pide que se le aclare una pre-
gunta, existen distintas maneras posibles de responder,
pero todos los entrevistadores deberan ofrecer la acla-
racion de la misma manera.

e Por ejemplo, si el entrevistador pregunta, “¢Almorzo
en el Café Main Street el domingo 22 de Noviem-
bre?” El entrevistado podria preguntar, “¢Quiere
decir, en la tarde?”

1. Una opcion es repetir la informacion en la pre-
gunta, “almuerzo.”

2. Una segunda opcién es referirse a definiciones
pre-determinadas. Los investigadores, en este
caso, podrian haber definido “almuerzo” como
“la principal comida en la mitad del dia.” O
podrian haberla definido como “cualquier comi-
daentre las 11 a.m.ylas 3 p.m.” El entrevista-
dor podria entregar esta definicion al entrevis-
tado.

3. Una tercera opcion seria responder, “segln lo
que para usted es el almuerzo” o “segiin como
usted defina almuerzo.”

No temas decirle a un entrevistado que no sabes las
respuestas de las preguntas. Es mejor decir que no
sabes, a dar una respuesta incorrecta.

Cierre

Al final de la entrevista, recuerda agradecer al partici-
pante por su tiempo. Sigue siendo profesional y agra-
dable y entrega informacién de contacto para cualquier
pregunta que el participante pueda tener respecto de la
investigacion o de la encuesta. Repasa rapidamente la
encuesta antes de terminar la entrevista para asegurar-
te que se hayan respondido todas las preguntas.

Cara a Cara

La entrevista en persona requiere incluso mayor aten-
cion por parte del entrevistador. El entrevistador debe
mantenerse neutral no sélo en el tono de voz sino tam-
bién en su lenguaje corporal y expresion facial, y no
debe mostrar reaccion si el entrevistado dice algo ines-
perado. A continuacién se dan unas sugerencias acer-
ca de las entrevistas personales:
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e Sé neutral, pero atento. Ubicate frente al entrevista-
do a una distancia cémoda y mantén contacto visual
adecuado.

e Sé agradable frente al participante. No expreses
ningun juicio respecto de él a través de tu lenguaje
corporal, tono o expresion facial.

e Concéntrate en lo que el participante esta diciendo.
No dejes que tu mente se distraiga, ni lo interrum-
pas.

Preguntas, problemas, y soluciones frecuentes.

Incluso la encuesta mejor escrita puede ser poco clara
para alguna persona, por lo que es posible que surjan
preguntas o problemas. Los siguientes ejemplos mues-
tran el tipo de preguntas que podrias encontrar y sugie-
ren posibles respuestas.

e Entrevistado: “¢Qué tipo de preguntas me hara?”

Tu respuesta: Da ejemplos de diversas preguntas.
No uses preguntas amenazantes. La mejor idea, de
hecho, puede ser comenzar de una vez la entrevista
para que el participante lo pueda ver de primera
fuente.

e Entrevistado: “¢Para qué sirven estas encuestas?” o
“Las encuestas son una pérdida de tiempo.”

Tu respuesta: “La informacion de esta encuesta sera
utilizada para identificar la razén de porqué la gente
se esta enfermando en su comunidad (ciudad, pue-
blo, barrio) y ayudarnos a evitar la transmision de la
enfermedad.”

e Entrevistado: “No me siento incémodo entregando
informacion personal.”

Tu respuesta: “Nos podemos saltar todas las pregun-
tas que no le hagan sentirse comodo, y toda la infor-
macion es confidencial.”

e Entrevistado: “¢Como obtuvo mi nidmero?”

Tu respuesta: “Nosotros mantenemos registros con-
fidenciales de salud aqui en el departamento de
salud.”

e Entrevistado: “No tengo tiempo para completar una
encuesta.”

Tu respuesta: No discutas con él pues no querras
completar el cuestionario de forma apurada o que
sélo respondan la mitad del cuestionario. En cam-
bio, enfatiza la importancia de completar esta en-
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cuesta. Sino pueden completarla en ese momen-
to, trata de fijar con el participante una hora especi-
fica para completarla.

Otros temas

Problemas de idioma: Si no puedes comprender lo que
el participante dice, pidele que hable mas lento. Sialn
asi no puedes comprender, pide al participante fijar otra
cita e informa a tu supervisor. Es posible que el proto-
colo del estudio proporcione un traductor en el departa-
mento de salud, o podrias pedir a un miembro de la
familia que traduzca. Debe existir un método estandari-
zado para tratar estas situaciones.

El participante rehdsa participar: Si es evidente que el
participante se siente incomodo con una pregunta, pa-
sa a la pregunta siguiente. Los participantes tienen el
derecho de no responder preguntas. Si el participante
parece estar confundido en lugar de renuente, intenta
preguntarle si le queda claro lo que dices.

Participantes impacientes o cansados: Si el participante
se vuelve impaciente o muestra cansancio durante la
entrevista, dale animos diciendo:

“Faltan apenas unos pocos minutos (0 menciona la can-
tidad aproximada de tiempo). Iré lo mas rapido que
pueda.”

“Realmente agradecemos su ayuda con esta encuesta,
sblo quitara unos pocos minutos mas de su tiempo.”

Si el participante no quiere continuar o no tiene tiempo
suficiente para terminar la entrevista, busca un buen
momento para volver a llamarlo y completar la entrevis-
ta, agradesele y da por finalizada la llamada. Registra
esto en el formulario de reporte.

El participante se aleja del tema: No muestres desinte-
rés ante la digresion del participante, pero guia la con-
versacion nuevamente hacia la pregunta. Algunas res-
puestas adecuadas son:

“iQue interesante! Ahora quiero preguntarle...”

“No quiero mantenerlo mucho rato al teléfono. La si-
guiente pregunta dice asi:”

“Mas adelante en la encuesta hay preguntas acerca de
eso. Conserve esa idea por unos minutos.”

El participante no comprende la pregunta o da una res-
puesta irrelevante: Si el participante parece no com-
prender la pregunta, no digas nada que pudiera hacerle
sentir mal. En cambio, di algo como, “Parece que lei
mal la pregunta, permitame repetirla.”
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El participante pide retroalimentacién, confirmacion, o
informacion adicional: Un participante podria querer
saber si sus respuestas son las “correctas.” Mas que
decir cualquier cosa que pudiera influir en sus respues-
tas, di que “no sabes” o que “no hay respuestas correc-
tas o incorrectas.” Luego pasa a la siguiente pregunta.

El participante no sabe si tuvo o no tuvo el diagndstico
en cuestion: Informa al participante que el diagnostico
fue reportado al departamento de salud por el médico
de la persona (o por el laboratorio al cual el médico en-
vio las muestras). Sugiérele al participante que llame al
doctor para mayor informacién acerca del diagnéstico.

Conclusion

Una muy buena forma de mejorar tus técnicas de entre-
vistas es practicar con tus colegas o voluntarios y obte-
ner retroalimentacion. Cuando realices una entrevista,
escucha activamente durante la encuesta. Esto quiere
decir escuchar atentamente, reconocer al participante,
responder las preocupaciones inmediatamente y con-
certar la informacion que recibes en un marco global.

Recuerda que una buena entrevista comienza con un
buen cuestionario. Las preguntas siempre deben ser
formuladas de la misma forma para cada participante.
La entrevista no debe guiar o forzar al participante a
respuestas que pudieran introducir sesgo (distorsion)
en el estudio. Sitienes problemas o preguntas, siem-
pre pide ayuda a tu supervisor.

En las entrevistas telefénicas, un entrevistador cortés y
experto en el tema puede hacer la diferencia entre un
corte de la llamada y un cuestionario completado. Man-
teniendo un enfoque profesional pero amistoso durante
la entrevista, el entrevistador obtendra informacion im-
portante que ayudara a los investigadores a identificar
la causa de un brote.
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I
e NOMBRE:
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e  TITULO (S):
e AFILIACION:

CORREO ELECTRONICO:

por favor incluya su correo electrénico a continuaciéon

: Podemos contactar por correo electronico a sus colegas?: Si es asi,

Por favor enviar por fax a: (919) 919-843-5563

Campus Box 8165
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| Chapel Hill, NC 27599-8165
I

I

0 en linea en: http://www.sph.unc.edu/nccphp/focus/

O por correo a: North Carolina Center for Public Health Preparedness
The University of North Carolina at Chapel Hill

PROXIMOS TEMAS

e Técnicas de Entrevista para Estudios
Epidemioléogicos

e Introduccion a la Epidemiologia Forense

e Diferencias entre Investigaciones de
Salud Publica e Investigaciones Juridi-
cas

iEstamos en Internet!
Http://www.sph.unc.edu/nccphp
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: e Communicacién de Riesgos
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