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La entrevista como método de investigacion generalmente consiste en que el investiga-
dor hace preguntas para indagar acerca de algin tema que un entrevistado responde. Las
entrevistas no son conversaciones sociales, es una oportunidad para aprender mas acer-
ca de diferentes tipos de usuarios, aspectos relevantes de sus vidas, trabajo, sus circuns-
tancias, cémo utilizan un servicio o un producto, o lo que necesitan para desempefiar
ciertas actividades. Por medio de las entrevistas se obtiene una comprensién profunda

Tipos y estilos de entrevistas:

Entrevistas estructuradas:
contiene preguntas predetermina-
das en un orden fijo, se diferencia
de una encuesta solamente porque
contiene mas preguntas abiertas.

Entrevistas semi-estructuradas:
el entrevistador sigue una guia de
entrevista que le sirve como chec-
klist para cubrir los temas de interés
y las preguntas estan pre-formula-
das pero su formulacién y orden
pueden modificarse dependiendo
de el flujo de la entrevista pudien-
doincluso agregarse preguntas
siguiendo las respuestas del entre-
vistado.

Entrevistas no estructuradas o
flexibles: en este caso la entrevista
se centra en un tema general de
interés pero la conversacion se
desarrolla libremente y puede ser
completamente informal.

Introduccion a la Herramienta/Método

Existen diferentes tipos de entrevistas. Una categorizacion cominmente usada suele distin-
guir entre: estructurada, semiestructurada y no estructurada o flexible. Una encuesta muy
estructurada es un ejemplo extremo de un cuestionario con alternativas predeterminadas de
respuestas que no consideramos una entrevista para efectos de este repositorio.

Las entrevistas suelen llevarse a cabo cara a caray en forma personal pero también existen las
entrevistas a distancia como las telefénicas y cada vez mas las entrevistas virtuales como una
herramienta que permite ahorrar tiempo y recursos.

Las entrevistas suelen utilizarse en el ambito de la investigacion social para aproximaciones
cualitativas. Es importante considerar que las respuestas de los entrevistados pueden verse
afectadas por el contexto y las contingencias de la situacion de la entrevista. Dado esto, las
entrevistas suelen usarse en combinacion con otros métodos en disefios de investigaciones
mixtas. Lo mas comun es que en aproximaciones etnograficas se combine con observaciones
participantes para permitir triangular los datos obtenidos aumentando su validez. La labor del
entrevistador es lograr que el entrevistado se exprese verbal y corporalmente en forma libre
y abierta.

*En el ambito del disefio, suelen ser mas comunes las
entrevistas semi-estructuradas o no estructuradas que
pueden también ser llamadas entrevistas cualitativas,
entrevistas en profundidad o flexibles. Ademas se reco-
miendan las entrevistas cara a cara cuando las pistas so-
ciales que el entrevistado da por medio de su expresion
corporal o el modo en que manipula un objeto (por ejem-
plo) son clave en el proyecto que se realiza.
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Tips y recomendaciones:

Planifica tus entrevistas cuidadosa-
mente para que puedas obtener resul-
tados que contribuyan a responder tu
pregunta(s) de investigacion.

El tiempo programado para la en-
trevista debe cumplirse de acuerdo
a lo acordado previamente con el
entrevistado sin extenderse y no se
recomienda menos de 30 minutos
ni mas de 1.5 hr.

Las entrevistas deben prepararse con
anticipacion. Considera que debes ob-
tener permisos para visitas, agendary
reagendar citas y tomar notas o grabar
audio para posteriormente transcribir-
lo (como promedio 1 hora de audio
toma 10 horas de transcripcion).

Las entrevistas mas largas te daran
mas detalles pero sera mas dificil
reclutar participantes.

Puedes considerar invitar a un
observador o a alguien que tome
notas durante cada entrevista.

Escucha mas de lo que hables (la
entrevista no es el espacio para que
relates tus propias experiencias).

Tus preguntas deben ser claras,
directas y no amenazantes. E|
entrevistado no debiese estar a la
defensiva.

Si quieres profundizar en una
respuesta o tema puedes pregun-
tar: jAlgo méas? ;Podrias repetir lo
que me acabas de describir? ;Cuél es
tu opinion personal acerca de este
tema? O puedes introducir una pausa
de silencio, una mirada intrigante

o repetir todo o parte de lo que el
entrevistado acaba de decir.

Beneficios de las entrevistas

Las entrevistas son una forma flexible y adaptable de indagar acerca de una tematica de
interés con el potencial de proveer de material rico e iluminador. Ademas. las entrevistas
presenciales permiten la posibilidad de descubrir un nuevo foco de interés para una inves-
tigacién que emerge de la respuesta del entrevistado, lo que puede conducir a re-enfocar la
investigacion hacia nuevos focos de estudio.

Cuando se realiza una entrevista no-estructurada, flexible o en profundidad se debe realizar
una guia de entrevista que contenga un punteo de todos los temas que deben ser cubiertos
para no olvidar alguno.

En estudios etnograficos, usualmente después de la observacidn participante puede surgir
la necesidad de pedir aclaraciones sobre aspectos especificos. Este tipo de entrevistas son
dificiles de grabar ya que surgen en forma espontanea y se interrumpe la informalidad sa-
cando una grabadora. Se recomienda tomar notas inmediatamente después de la entrevista
para registrar la informacién obtenida.

Limitaciones de las entrevistas como método de
recoleccion de datos

« Los entrevistados pueden responder solamente a lo que saben conscientemente.

« El conocimiento latente o tacito puede adquirirse complementando las entrevistas con
observaciones o usando técnicas generativas como el mapa de contexto, mapa de usuario
o utilizando imagenes y otros recursos para evocar historias.

« La calidad de los resultados dependera de tu habilidad como entrevistador.

« Las respuestas corresponden solamente a un grupo reducido de entrevistados y no son
generalizables. No son una fuente de datos estadisticamente significativos.

« Las entrevistas no son buenas para predecir comportamientos futuros. Puede develar mo-
delos mentales actuales que pueden contribuir a generar ideas pero no seran necesaria-
mente precisos.

« Las entrevistas pueden usarse en combinacion con otras técnicas. Por ejemplo, identifi-
cando temas relevantes a través de las entrevistas y validando cuantitativamente en un
estudio posterior.
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Plantilla para secuencia
sugerida de preguntas

© Introduccidn: Presentate y
explica el propdsito de la entre-
vista, ademas de asegurar la con-
fidencialidad, pide autorizacién
para grabar si es necesario.

© Warm Up: Preguntas simples,
faciles de responder para pre-
parar al entrevistado y generar
un ambiente de confianza y/o
seguridad.

© Cuerpo principal de la entre-
vista: Progresion légicay orde-
nada de preguntas para cubrir
los propédsitos de la entrevista.
En entrevistas semi-estructura-
das el orden de las preguntas
puede alterarse segln la orienta-
cion que tome la entrevista. Deja
para el final cualquier pregunta
compleja o arriesgada, asi evitas
la pérdida de informacion.

@ cool-off: Unas pocas preguntas
directas para disipar cualquier
tension que pudiese haberse
generado.

© Cierre: Debes dar gracias al
entrevistado. Suele suceder que
al cierre, el entrevistado comien-
ce a darinformacién valiosa
e interesante. Para lidiar con
este problema puedes encen-
der nuevamente la grabadora,
tomar mas notas, escuchar muy
atentamente al entrevistado y
escribir las ideas principales lo
antes posible para evitar olvidar
esa informacion. Cualquiera
sea la situacion debes indicae
en qué contexto se recogio esa
informacion.

Foco de las preguntas

En general se puede distinguir entre las preguntas para averiguar lo que las personas sa-
ben, lo que hacen, y lo que piensan o sienten. Por lo tanto las preguntas se vinculan con
hechos, comportamientos y con creencias y actitudes.

Los hechos o datos concretos son més faciles de constatar que los comportamientos, ya
que el entrevistado se encuentra en la posicidn de responder lo que considere respecto
de lo que hace. Las creencias y actitudes son un grado mas profundo de respuestas y se
ven condicionados por la formulacién de la pregunta. Es recomendable formular varias
preguntas orientadas a indagar en las creencias y actitudes desde diferentes perspectivas.

Las preguntas abiertas son una buena alternativa de indagacion profunda ya que son flexi-
bles, permiten alcanzar mayor profundidad, propician la colaboracién, pueden producir
respuestas inesperadas o no anticipables.

Piensa en tu guia de entrevista para lograr que los
participantes hablen haciendo preguntas abiertas y
neutrales como:

+ ;Cémo haces...?

+ ;Cudles son las distintas maneras en que td...?

+ {Qué piensas acerca de...?

Anima a los participantes a dar mas detalles por me-
dio de preguntas simples de seguimiento como:

« ;(Comentaste que... cuando/por qué/quién fue?

« ;Podrias contarme mas acerca de eso...?

« ;De qué forma...?

Evita las siguientes preguntas:
» Preguntas muy largas.

« Preguntas que preguntan dos o mas cosas simultaneamente: ;Qué opinas
acerca de la modalidad de clases online actual en comparacién con con las
clases de hace 5 afios atrds?

« Preguntas que utilizan un lenguaje muy especifico o desconocido para
el entrevistado.

« Preguntas que induzcan al entrevistado a responder de cierta forma para
complacerte: ;Estds en contra de las manifestaciones publicas?

« Preguntas prejuiciosas (intenta ser neutral a las respuestas sin mostrar
aprobacion o rechazo a las posturas de los entrevistados).
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Entrevistas virtuales

La mayoria de los métodos de
investigacion de usuarios presencia-
les pueden adaptarse para trabajar
remotamente. Si no puedes realizar
la entrevista en persona, puedes
usar la alternativa de hacerla por
teléfono, a través de una videolla-
mada o por email.

Se pueden realizar entrevistas por
medio de email enviando la estruc-
tura de preguntas al entrevistador
para que éste las responda cuando
considere conveniente. Otra alter-
nativa es enviar una sola pregunta
abierta y continuar indagando en
temas que vayan emergiendo en
emails sucesivos.

Realiza entrevistas remotas cuando:

© Necesitas llegar a participantes
que estan dispersos por grandes
distancias.

@ Alcanzar a participantes que no
pueden o no quieren juntarse
contigo en persona.

© Abrir la sesién de entrevista a mas
observantes de tu equipo.

@ Necesitas limitarte a un presu-
puestoy tiempo reducidos.

Consideraciones para entrevistas remotas

Ten en cuenta que puede ocurrir lo siguiente:

« Puedes perder informacion contextual y no-verbal significativa.

« Los participantes puede que no compartan su pantalla por temas de privacidad/seguridad.
« Los problemas técnicos pueden frustrar tanto a los participantes como a los investigadores.
« Hacer entrevistas virtuales puede excluir a ciertos participantes sin acceso a conectividad.

Si no vas a grabar la entrevista remota, considera lo siguiente:

« Si usas un teléfono, usa audifonos con micréfono y mantén tus manos libres para tomar
notasy anotar preguntas de seguimiento.

« Si es una videollamada, se sugiere que la grabes con el consentimiento del entrevistado
para poder transcribirla. Esto puedes hacerlo utilizando zoom por ejemplo.

« Puedes combinar las entrevistas con testeos de usabilidad moderada conversando con los
participantes antes de pedirles que testeen un prototipo o servicio.

Para escoger los medios tecnoldgicos a utilizar en entrevistas remotas:
« Aseglrate de que son accesibles para participantes con limitaciones o discapacidades.

« Si es posible, ofrece diversas tecnologias disponibles para que los participantes escojan la
que mejor se ajusta a sus necesidades.

« Decide previamente como registrar la entrevista.
« Escoge un lugar silencioso con buena conexidn y ten todo lo que necesites a mano.

Para que los participantes puedan prepararse para la entrevista:

« Enviales informacién de consentimiento antes de la sesidn y confirma que estan interesa-
dos en participar de la investigacién.

« Pideles encontrar un lugar silencioso y sin distracciones.
« Pideles que testeen la tecnologia previamente.

Antes de comenzar la sesi6n de entrevistas de cada dia:

« Envia recordatorios a todos los implicados, participantes y miembros de tu equipo.
« Prepara el lugar en donde realizaras las entrevistas.

« Testea toda la tecnologia que vas a utilizar.

Al comienzo de cada sesion de entrevistas:

« Lee tu introduccion para que los participantes sepan quién eres, tu objetivo y cosas prac-
ticas como la grabacion.

« Dales la oportunidad de hacer preguntas acerca de la sesion.
« Informa a los participantes de cualquier otra persona que vaya a observar la entrevista.
« Mantén abierto un canal de comunicacién permanente como un chat o email.
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iNo olvides!

Realizar un piloto con tus colegas
0 compafieros como participantes y
observantes e incluir todas las ins-
trucciones para conectarse en la
invitaciéon calendarizada que envies a
0s participantes.

Cuando conduzcas sesiones de entrevistas remotas:
- Considera mas tiempo que en una entrevista presencial para establecer confianza.

« Dale al participante mas sefiales verbales de que estas activamente escuchandolo, puede
que no te vean todo el tiempo.

« Ofréceles la opcidn de hacer una pausa, tomarse un descanso o ir a buscar un vaso de agua.

« Considera un tiempo suficiente para cerrar la conversacién, sobre todo si es emocional-
mente sensible.

« Al finalizar no olvides parar la grabacion y asegurarte que se realizd correctamente.

Para sesiones de entrevistas/testeo de usabilidad remotas utiliza servicios que permitan:
« Darle a los participantes acceso para controlar alguna aplicacion en tu pantalla.
« Pideles que compartan pantalla para ver cdmo interactiian con lo que estas testeando.

« Durante testeos remotos pidele a los participantes que piensen en voz alta y relaten lo que
estan haciendo (en caso de que no puedas ver todo o para obtener mayor informacion).

Mapa de experiencia remoto:

« Puedes usar herramientas colaborativas como Trello, Airtable, Mural o Miro para mapear
la experiencia del participante que estas entrevistando por teléfono o por videollamada.

« Si utilizas alguna de estas herramientas, la experiencia esbozada a modo de sketch queda-
ré disponible al final de la sesion.

Ventajas de las entrevistas por email

Costo: el costo es méas bajo porque no es necesario viajar, in-
currir en gastos de equipos de audio ni es necesario realizar
transcripciones.

Rango de participantes: |a cantidad y tipo de participantes
es mas amplia dado que pueden no encontrarse accesibles
para una entrevista presencial.

Tiempo para reflexionar: dado que la entrevista no ocurre
en tiempo real, el entrevistado puede reflexionar antes de res-
ponder o mientras responde. Los entrevistados pueden mo-
dificar sus respuestas a lo largo del tiempo y el entrevistado
puede a su vez modificar las preguntas.

Entrevistas concurrentes: el entrevistador puede conducir
una serie de entrevistas en forma simultanea y ademas puede
modificar sus preguntas dependiendo de las respuestas que
va recibiendo a lo largo del tiempo.

Decir cosas que no se hubiesen dicho en persona: al no
ser una entrevista cara a cara, puede que el entrevistado se
exprese libremente y diga cosas que no hubiese dicho en una
entrevista presencial.

Desventajas de las entrevistas por email

Problemas con la muestra: dificultad de encontrar una
muestra representativa.

La entrevista puede tomar mucho tiempo: la entrevista
puede tomar mucho tiempo, el entrevistado puede perder el
interés con el tiempo o puede decidir retirarse de la investiga-
cién a mitad de camino.

Pérdida de pistas corporales: al realizar la entrevista por
email se pierden una serie de pistas corporales que otorgan
informacion respecto de las respuestas del entrevistado.

Aproximacién impersonal: puede darse que el entrevistado
manifieste poco compromiso al no existir una aproximacion
personal con el entrevistador.
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Entrevistas grupales

Los focus groups, grupos focales

o entrevistas grupales son una
herramienta de las ciencias sociales
que se utiliza con mayor frecuencia
en Estudios de Mercado. En ellos
participa un grupo de personas que
encajan con un perfil pre establecido
y son dirigidos por un moderador. El
objetivo de esta entrevista es cono-
cer la opinion y actitud de los partici-
pantes sobre un tema determinado.

Los focus groups o entrevistas grupales han sido usadas ampliamente por los investiga-
dores con varios propdsitos. Pueden utilizarse como aproximacién inicial antes de desa-
rrollar un instrumento mas especifico de recoleccién de datos o pueden ser el método
fundamental de recoleccidn de datos, aunque por lo general se utilizan en combinacién
con otros métodos, por ejemplo observaciones, entrevistas individuales, o cuestionarios.
Pueden ademas permitir entender mejor los resultados de una encuesta o cuestionario.

Consideraciones para entrevistas grupales

Es rol del moderador es clave:

« La labor de facilitar un focus group no es sencilla y clave para conseguir buena informacién.
Serequiere poder guiar al grupo hacia discusiones interesantes sin influir en sus opiniones.

« Es importante mantener el foco de los participantes, mantener la atencién en las pregun-
tas formuladas, evitando que divaguen, pero, al mismo tiempo, dando espacio para que
surjan nuevos temas. Incluso en ocasiones es necesario que el moderador evite que los
participantes con personalidades mas dominates influyan sobre el resto del grupo.

« Es recomendable contar con un asistente si se va a tomar el rol de moderador para distri-
buirse las tareas y poder facilitar la sesién en forma idénea.

Asegura un niimero correcto de participantes:
« Se recomienda armar grupos de entre 6 y 10 personas.

«Siel grupo es demasiado pequefio, la conversacién puede quedar dominada por los carac-
teres mas fuertes y si el grupo es demasiado grande, puede ser dificil para el moderador
dirigir la conversacion.

Elige bien a los participantes:

« Es importante preiocuparse de la seleccion de los participantes. Es recomendable elegir a
personas con caracteristicas o intereses similares para que puedan hablar cdmodamente
entre ellos.

« En general, las personas se sienten mas comodas dando su opinidn entre desconocidos,
por lo cual es mejor evitar que los participantes se conozcan entre ellos.

« Dependiendo del tema de investigacion, es posible que sea necesario realizar mas de una
entrevista grupal si lo que se quiere es obtener una visidon mas amplia.
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Guia rapida. Paso a paso

|
ANTES

DURANTE

DESPUES

« Revisa las preguntas de investigacion que
estas intentando responder.

Piensa en las herramientas tecnolégicas
o materiales que puedes necesitar para la
entrevista.

Escribe un listado de temas a cubriry ordé-
nalos de forma que se produzca fluidez en
la conversacion.

Testea tus preguntas y estructura de la en-
trevista con alguien - revisa si hay pregun-
tas poco claras y re-ordena los temas para
lograr fluidez en la discusion.

Desarrolla una guia de entrevista con una
secuencia inicial de preguntas (en entrevis-
tas semi-estructuradas puede alterarse).

Desarrolla un plan para el dia de la entre-
vista(s) sobre todo si vas a realizar varias
entrevistas en un mismo dia. Considera
al menos 15 minutos entre las entrevistas
para poder prepararte.

Adapta los métodos que hayas escogido
usar para investigacion remota para que
funcionen adecuadamente en llamadas
telefénicas o videollamadas.

Toma la decision acerca del método

que utilizaras para analizar el contenido
que obtengas. Es muy tarde pensar en el
analisis una vez que ya se han realizado las
entrevistas.

« No tiene sentido acumular demasiados
datos que no se podran analizar en pro-
fundidad.

+ En lo posible realiza las entrevistas en el
espacio de los participantes.

Obtén el consentimiento del participante a
través de un consentimiento informado.

No traigas tu mundo a la entrevista, evita
elementos identificadores como logotipos
0 marcas.

Entra en un estado de curiosidad intencio-
naday activa.

Enfocate en historias y ejemplos reales,
evita generalidades y preguntarle al entre-
vistado hipotéticamente acerca de como
deberfan suceder las cosas.

AsegUrate de realmente escuchary de
mostrarle al participante que estas intere-
sado en lo que estan diciendo

Aseglrate de que entiendes lo que el
entrevistado te dice, usa preguntas de

seguimiento si no estas seguro sin cambiar

abruptamente el flujo de la entrevista.

Si un participante se desvia del tema,
espera a que haya un quiebre naturaly
gentilmente [lévalo de vuelta al tema del
que quieres hablar.

No te restrinjas rigidamente a la pauta de
entrevista, deja que la conversacion se de-
sarrolle naturalmente y mantente abierto
aindagar en temas nuevos que puedan
aparecer sorpresivamente.

Registra la entrevista por medio de graba-
cién de audio y/o video o tomando notas.

Al finalizar chequea si el participante tiene
algunas ideas finales acerca de los temas
que han discutido.

Agradece al participante por su tiempo'y
por lo que te han ayudado a comprender.

Explicale como continla tu investigacion.

mentario o sugerencia para poder mejorar
tu sesién de entrevista en el futuro.

PregUntale al participante si tiene algin co-

« Aseglrate que has recogido y guardado
cualquier material de registro (en papel o
grabado) y recoge tu equipo (usa tu guia de
planificacién para no olvidar nada).

« Transcribe las entrevistas.

« Selecciona citas, fotograffas de pantalla,
clips de video que te permitan ilustrar de
manera precisa tus resultados.

« Analiza las entrevistas utilizando las herra-
mientas de la seccion de Andlisis de datos
& Insights que se ajusten a tus objetivos.
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Comodines

Te recomendamos algunas herramientas que puedes utilizar durante las entrevistas para
guiar y orientar la conversacién con los entrevistados. En algunos casos, te puede resul-
tar mas facil realizar un trabajo practico en conjunto que sélo realizar preguntas como por
ejemplo al trabajar con nifios, con personas con capacidades diferentes, o al tener que tratar
temas sensibles.

%)

Customer Journey Map
El mapa de viaje del cliente/usuario es una representacion visual de la interaccion de una persona

<> con una marca, producto o servicio. Te permitird no sélo entender los momentos clave si no que

también los momentos wow (aha moments en inglés) o de dolor que experimenta el usuario.

M recomen r Nielsen Norman Gr

Mapa recomen r Miré
Mapa recomendado por This is Service Design Thinking

@

What’s on Your Radar?
Mediante el uso de esta herramienta podrds entender cémo las personas priorizan informacién
sobre un tema en especifico.

Innovating for people: handbook of human-centered design methods /
LUMA Institute (2012) / Pdgina 12

User Picture Interview
Mediante esta técnica puedes lograr una inmersién en la vida cotidiana del entrevistado, quien
deberd realizar un registro fotogrdfico sobre una actividad o experiencia especifica.

101 Design Methods/ Vijay Kumar (2013) / Pdgina 112

Te dejamos también ideas de preguntas en una breve guia desarrollada por Stéphanie Wal-
ter, disefiadora UX y de productos (en inglés).

User Interview and Follow Ups Questions


https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/
https://miro.com/aq/ps/templates/customer-journey-map/?utm_source%3Dgoogle%26utm_medium%3Dcpc%26utm_campaign%3DS|GOO|NB|Tier2|ALL-EN|Core%26utm_adgroup=customerjourneymap%26adgroupid=127668960894%26utm_custom%3D15069324717%26utm_content%3D581602139491%26utm_term%3Djourney%20map%26matchtype=b%26device=c%26location=1003317&gclid=Cj0KCQiA95aRBhCsARIsAC2xvfxeXssgMj7NzokYaxhnK8ZwMQYL66y6id1IyWPmf4St-t08VDfOdJIaAkUAEALw_wcB
http://thisisservicedesignthinking.com/#
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DO:iT

Disefia . Observa . Investiga en Terreno

DOIT es una plataforma online con recursos y herramientas para la
sistematizacion de actividades de produccion de datos en terreno y de
analisis y sintesis. Su realizacion fue posible gracias a la adjudicacion
del fondo de Innovacién y Fortalecimiento de la Docencia del CID (Cen-
tro de Innovacion Docente UDD), por la Facultad de Disefio UDD en su
version 2019. El proyecto pertenece a la linea de Elaboracidn y Recur-
sos de Apoyo de la convocatoria.

https://diseno.udd.cl/doit/
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