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Resumen

El objetivo de este trabajo es evaluar la efectividad de un Programa de Reduccion de
Estrés Basado en Atencion plena y Compasion (REBAC) en personas que trabajan en un
departamento de atencion al cliente. De la misma forma, el objetivo de este programa, es
reducir el estrés percibido y mejorar en habilidades de compasion a este colectivo (n=16).
Dicho programa, const6 de 8 sesiones de 2 horas y una mafana de practica intensiva. La
investigacion mostrd que los participantes aumentaron sus niveles de mindfulness a lo
largo del programa y se tradujo en una reduccion del estrés percibido, una mejora en la
ausencia de la reactividad y del no enjuiciamiento, y en un aumento de la compasion.
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Abstract

The aim of this article is to evaluate the effectiveness of a program of Mindfulness
Based Stress Reduction and Compassion (MBSRC) for workers in a customer service
department, as well as to reduce perceived stress and improve compassion skills for this
group (n = 16). This program consisted of 8 sessions of 2hours each one, and a morning
of intensive practice, and its effectiveness was measured by quantitative and qualitative
research. Results showed that participants increased their mindfulness attitudes
throughout the program and reduced their in perceived stress, and an improvement in
the absence of reactivity and non-judgment, and compassion.
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Introduccion

Esta intervencion se centra en la labor de los teleoperadores como susceptible de riesgo
psicosocial al mostrarse, fruto de su actividad laboral, procesos que van desde el estrés a
la ansiedad pasando por el burnout — entendido como la respuesta a una cronificacion del
estrés laboral - y que puede afectar negativamente a la persona tanto a nivel personal y
profesional. Por este motivo, consideramos esta actividad como susceptible de ostentar
cierto riesgo psicosocial (Porto-Martins, 2015; Neisa y Colorado, 2010), aunque por
supuesto este colectivo no es el unico susceptible de experimentarlo.

Algunas circunstancias que rodean el puesto de teleoperador son: la actividad
repetitiva, cantidad elevada de clientes en corto espacio de tiempo, trabajar con metas,
problemas estructurales, falta de autonomia, insultos, rotacion, estrés, agotamiento
emocional, deshumanizacion y alejamiento emocional, siendo circunstancias que rodean
el dia a dia de estos empleados en concreto y que son una fuente de malestar emocional
percibido (Porto-Martins, 2015). En realidad, son situaciones compartidas en el dia a dia
en la actualidad en diferentes sectores de actividad y puestos de trabajo, debido a las altas
exigencias de una sociedad donde en el individuo en muchas ocasiones se convierte en
una pieza mas dentro del organigrama laboral y donde no se le reconocen mas derechos
que los estrictamente determinados por el legislador.

Estas situaciones en ningln caso se reconocen como patrimonio exclusivo del
empleador o corporaciéon, sino que son el producto de una loégica econdmica
supranacional y se ha convertido en normalidad. Sin embargo, cada vez mas empresas
reconocen la necesidad de tener en sus equipos a personas felices, con altos indices de
bienestar y motivadas como factor de productividad irrenunciable en lugar de tener en
sus equipos a personas desmotivadas, aunque el burnout sigue siendo una lacra en la
productividad del siglo XXI como nos indica Gamero, (2010).

Bajo el paraguas del estrés, la mejora del bienestar y la atencion, desarrollamos un nuevo
programa adaptando parte de la sistematica del MBSR (Jon Kabat-Zinn, 1994), y
ampliandolo con un enfoque especifico en la compasion. MBSR se ha mostrado efectivo
en reducir el estrés general (Chiesa & Serretti, 2009; Nyklicek & Kuijpers; 2008;
Praissman, 2008), en tanto que es capaz de reducirlo en las personas sanas. El programa
REBAC constituye una adaptacion del MBSR y es un programa psicoeducativo cuyo
objetivo es generar bienestar en las empresas mediante habilidades que faciliten recursos
propios del trabajador basados en mindfulness.

Mindfulness y estrés

Mindfulness es la traduccion de la palabra sati, que provienen del pali, lengua de Buda
hace unos 2500 afios. Significa recordar y recordar en el sentido que para que un
fenomeno exista o sea recordado, es necesario haberlo vivido con atencidon o con
consciencia plena (Boddhi, 2000). Sati significa poner atencion a aquello que ocurre en
el momento presente. Puede definirse, por un lado, como un estado de la mente, un estado
en el que estd uno presente, sin irse al presente o estar en el pasado (Campayo, 2018;
Martin-Asuero, 2013). Por otro lado, es una habilidad atencional que se puede entrenar.



Una definicion mas académica y completa de mindfulness es la conciencia que emerge
cuando prestamos atencion de manera deliberada al momento presente, con aceptacion
v sin juicio (Kabat-Zinn, 1994).

Una alta exigencia en las demandas en el puesto de trabajo predispone a los
trabajadores a reacciones adversas al organismo, como por ejemplo el estrés, el
agotamiento emocional, y la irritabilidad/nerviosismo, (Gil-Monte & Moreno-Jiménez,
2007; Maslach & Jackson, 1986;), asi como hipertension arterial (Costa de Robert-
Barontini-Forcada-Carrizo-Almada, 2010) convirtiendo el malestar psicolégico como un
problema de salud laboral.

Mindfulness y Compasion

Podemos definir la compasion como “el deseo de que todos los seres se vean libres del
sufrimiento y de sus causas”. Cuando hablamos de compasion se hace referencia también
a la bondad amorosa si bien esta tltima suele definirse como el deseo de que todos los
seres disfruten de la felicidad y de sus causas. Vemos también como diversos autores,
(Van Gordon, Shonin, Garcia-Campayo, 2018) amplian este concepto del “mindfulness
del corazén” a la alegria empatica, que implica regocijarse de tu propia felicidad y
también la de los demas.

El papel de la compasion en Mindfulness se considera fundamental para aumentar
el bienestar psicoldgico en individuos sanos (Garcia-Campayo & Demarzo, 2015; XXX.
Estos mismos autores defienden que para practicar la compasion es necesario mindfulness
porque hay que tomar conciencia del sufrimiento propio y del de los otros, sin juicio,
apego o rechazo, para sentir la compasion hacia la persona que sufre. Finalmente, al
afiadir componentes de escucha y compasion obtenemos una mejor comunicacion
mediante la atencion, empatia, generosidad, estar desde y con el corazon, sin juicios, lo
que facilita una mayor conexion con el otro y a la larga aumenta nuestro bienestar al ver
en el otro sufrimiento y no solo conflicto(Martin-Asuero, 2015).

Objetivos e hipotesis de evaluacion del programa

El objetivo general de la intervencion es dotar a los empleados participantes de
herramientas y habilidades que les sean suficientes para la gestion de las emociones y la
reduccion del estrés, mediante un entreno basado en mindfulness. Algunas de estas
habilidades se desarrollan bajo el paraguas REMIND, siendo, respiracion, relajacion,
conciencia sensorial, mindfulness, gestion emocional, gestion y reduccion del estrés,
resiliencia y por supuesto, compasion.

A nivel particular los objetivos especificos de este programa son los siguientes

Las siguientes hipotesis nos han permitido evaluar la efectividad del programa REBAC
en el contexto especifico donde lo realizamos.

Hipotesis 1: El nivel de estrés percibido se reducird. Al acabar el programa los
participantes percibiran menos estrés en sus vidas.

Hipotesis 2: Se producira un aumento significativo de la compasion. Los participantes al
acabar el programa habran mejorado en esta faceta con respecto al inicio del programa



especificamente en auto amabilidad, humanidad compartida, aislamiento y sobre-
identificacion.

Hipotesis 3: Los intervinientes tenderan a ser menos reactivos prefiriendo una respuesta
mas adaptativa hacia los retos diarios.

Hipotesis 4: Al acabar el programa en los participantes se producird un aumento de la
capacidad para darse cuenta de sus procesos enjuiciadores.

Hipotesis 5: Los participantes contardn con una mayor resiliencia al acabar el programa.
Método
Participantes

Todos los participantes se inscribieron de forma voluntaria en la convocatoria del
programa en octubre 2018. La muestra inicial era de n=21, abandonando 2 en la primera
sesion. El resto n=19 acuden a todas las sesiones. Dicha supervivencia fue posible a que
la empresa financiaba 1h a cada persona por sesion, recuperable en su puesto de trabajo
en el caso de ausencia. Por cuestiones organizativas de la empresa — conjugar el programa
formativo con la maxima disponibilidad de los efectivos en su puesto de trabajo- se
realizan 4 grupos de entre 4 y 5 participantes durante 2 dias a la semana. Los datos que
se recogen, fueron de n=16

Se trata de una muestra con un claro predominio del sexo femenino (81%) y joven, entre
20 y 30 afios conforman el 62,8%, el segundo grupo lo forman personas mayores de 35
afios. La mitad de la muestra (50,1%) tienen estudios superiores y/o postgrado y algo mas
de un tercio, (37,5%) tiene experiencia en meditacidén o yoga.

En cuanto a la estructura de las sesiones se adopt6 una sistematica de 8 sesiones y que se
resumen en la Tabla 1 donde se explicaba un tema determinado y se realizaron practicas
de relajacion, meditacion, mindfulness con compasion. En estas sesiones ademds de
fomentar la indagacion personal y grupal se insistid en las practicas de continuacion al
entrenamiento.

SESION OBJETIVOS CONTENIDOS SESION PRACTICA
INTERSEMANAL

1. *Presentacion del *Tomar conciencia de donde  *Meditacion "encontrar
Introduccion  programa: relajacion,  estds. Parar. la respiracion"7’
al programa meditacion y mind- *Estructura del curso *Escaner Corporal 15'
REBAC fulness. *Qué es el Mindfulness *Practicas informales
y a sus *Qué es Mindfulness *Qué no es Mindfulness
conceptos *Acercar la relajacion, *Programa REBAC

la atencion y la con- * Atencion, Estrés, Emociones

ciencia corporal. y Sufrimiento

*Poner en contacto a * Meditacion de los 3'.

los asistentes con su * Relajacion Muscular 15'.

cuerpo * Escaner corporal corto 15'



2. La atencion.
Actitud y
practica del
Mindfulness

3. Mente y
percepcion,
pensamiento y
Mindfulness

4. Emocion

5. El estrés

*Tipo de atencion en
mindfulness. Papel de
la atencion

*La Respiracion
*Papel holistico de
cuerpo y mente
*Relajacion y
meditacion como paso
inicial al mindfulness

*Funcionamiento de la
mente

*El mapa no es el
territorio. Poner en
duda las percepciones
individuales
*Experienciar que tu
forma de ver el mundo
no es como es el
mundo.

*Identificacion
emocional TRABAJO
GRUPAL
*Utilidad de las
emociones.

*La regulacion
emocional

*La conciencia
corporal y la emocion.

*Fisiologia del estrés
*Los estresores. La
subjetividad del estrés
*El papel del control y
el estrés.

*El piloto automatico.
*El tridngulo de atencion

*Tipo de atencion y actitud en

mindfulness.

*Las 7 actitudes del
Mindfulness.

*La postura, el cuerpo.
*La mente. Rumiacion.
*Meditacion de la pasa 15’
*Meditacion atencion a la
respiracion 20'
*Meditacion contando las
respiraciones 15'

*Cerebro, y meditacion.
*El observador.
*Percepcion y realidad.
*Vivenciar percepciones vs
realidad

*Responder o reaccionar.
*Meditacion atencion a la
respiracion 25'

*Meditacion de los sonidos,
sensaciones y pensamientos
25'

*Cuerpo y emocion
*Valor adaptativo de las
emociones

*Las cuatro emociones
basicas

*Tipos de regulacion
emocional

*Regulacion emocional
mediante Atencidon Plena
*Mov.consciente: Yoga

*Concepto de estrés.
*Estrategias de regulacion.
*Fisiologia del estrés, papel
del cerebro.

*Estrategias de afrontamiento

adaptativas.

*Control de los estresores.
*Meditacion de los sonidos,
sensaciones y pensamientos
25'

*Meditacion caminando 10

* Escaner Corporal 15'
*Meditacion contando
las respiraciones 15'
*Practicas informales

* Escaner Corporal 15'
*Meditacion sonidos,
sensaciones y
pensamientos 25'.
*Practicas informales

* Ejercicios de yoga
* Meditacion sonidos,
sensaciones y
pensamientos 25'
*Practicas informales

* Ejercicios de yoga
* Atencion a la
respiracion 25'
*Practicas informales.



6. Resiliencia

7. Compasion

8. Seguir con
una vida
atenta

*Papel de la resiliencia
en el bienestar

*Como hacernos
activamente
responsables de
nuestro bienestar.

*Compasion como
fundamento de la
Atencién Plena, la
holistica del
Mindfulness.

* Autocompasion como
previo a la compasion.

*Integrar el
mindfulness (practica
formal e informal) en
tu vida.

*Chequeo por el
instructor del nivel de
integracion del
mindfulness a través
de la rueda evaluativa.
*La indagacion

*Conceptos resiliencia
*Actitudes para ser resiliente
*Personalidades resilientes
*El proposito

*Mindfulness y resiliencia
*Meditacion del guerrero 25'
*Meditacion caminando 10'

* Atencion a la respiracion 25'

*Elementos de la compasion
*Estabilidad mental y com-
pasion.

*La bondad amorosa, ecuani-
midad, alegria empatica
*Perfeccionismo y autocom-
pasion

* Autocuidado y autocom-
pasion

*Comportamiento autocom-
pasivo

*El perdon

* Atencion a la respiracion 25'
*Metta 25'

*El cultivo de los 6 habitos
que crean felicidad

Tabla 1. Resumen de las sesiones del programa REBAC

Instrumentos

*Atencion a la
respiracion 25'

* Atencion a las
sensaciones corporales
15'

*Practicas informales.

*Metta.
*Practicas informales.

* Auto plan de 8
semanas

1. FFMQ Five Facts Mindfulness Questionnaire -FFMQ (Cebolla y cols.,2012). El
FFMQ es un cuestionario de auto reporte que evalua el nivel de Mindfulness de la persona
que contesta. Fue disefiado por Baer et al. (2006). Se combinan los items mas
representativos de los distintos instrumentos (39 items), formando cinco facetas e
integrando las distintas definiciones operacionales existentes hasta el momento de su
creacion. El FFMQ se describe por las siguientes cinco facetas: Observacion;
Descripcion; Actuar con Conciencia; No Juicio hacia las Experiencias; y No Reactividad
hacia las Experiencias (Solari, 2010). Los participantes deben responder cada item en
base a una escala Likert con un rango de 1 (nunca o muy raramente verdad) a 5 (muy a



menudo o siempre verdad). El indice de fiabilidad (alpha Cronbach) de esta escala es para
observacion, a = 0.76; descripcion, o = 0.81; actuar con conciencia, o = 0.88; ausencia
de juicio, o = 0.86; no reactividad, a = 0.66.

2. Escala de Autocompasion (Baer et al., 2006), adaptado al espafiol por Garcia- Campayo
y cols., (2014), La Escala de autocompasion es la de 26 items y en dicha escala se
reconocen 3 sub escalas; Autoamabilidad, Humanidad compartida y Mindfulness. Se
reporta en la escala de utilizada un coeficiente de consistencia interna alfa de Cronbach
de 0 .78 (Auto-amabilidad =0.66; Humanidad compartida= 0. 67; Conciencia plena =
0.73)-Los participantes deben responder cada item con un rango de 1 (casi nunca) a 5
(casi siempre).

3. Escala de Estrés Percibido (PSS) (Cohen, Kmarck & Mermelstein, 1983), y adaptado
por Remor (2006) y Trujillo, (2007) La version original consta de 14 items. Los items
adoptan un formato de respuesta de cinco alternativas etiquetadas de la forma siguiente:
nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. Esta escala aporta unos valores de
coeficiente alfa de Cronbach de 0,84 y 0,86, respectivamente. Para obtener la puntuacion
se asigna valores enteros de la siguiente forma: 0= nunca; 1= casi nunca; 2= a veces; 3=
casi siempre; y 4= siempre. La puntuacion total se obtiene con la suma del valor asignado
a la alternativa de respuesta dada a cada uno de los items.

4. Escala de Resiliencia (Wagnild 2009) y adaptada al espafiol por Sanchez-Teruel y
Robles-Bello (2014) Test de 14 items y est4 basada en la Resilience Scale (RS-25)-Escala
de Resiliencia (ER) de 25 item (Wagnild & Young, 1993). Mide el grado de resiliencia
individual, considerado como una caracteristica de personalidad positiva que permite la
adaptacion del individuo a situaciones adversas. El coeficiente alfa de Cronbach varia
entre 0,72 y 0,94, y apoya la fiabilidad y consistencia interna de esa escala. La RS-14
mide dos factores: Factor I: Competencia Personal y Factor II: Aceptacion de uno mismo
y de la vida. El autor (Wagnild, 2009c¢) de la escala original plantea los siguientes niveles
de resiliencia, entre 98- 82 = Muy alta resiliencia; 81-64 = Alta resiliencia; 63-49 =
Normal; 48-31 = Baja; 30-14 = Muy baja.

Ademas, se recoge una encuesta de seguimiento en la semana cuatro, que sirve tanto de
instrumento de control y seguimiento por parte del instructor para adecuar el ritmo de
explicacion y desarrollo del programa a los participantes, como para generar en los
participantes una auto indagaciéon como competencia implicita en este programa a
desarrollar.

Procedimiento

Previa firma del consentimiento informado a los participantes, se les entregaron los 4
cuestionarios mencionados, con una breve explicacion del objetivo de la investigacion
que se estaba desarrollando. Su entrega fue de manera individual para garantizar el
anonimato y la confidencialidad de las respuestas. Las sesiones se adaptaron a sesiones
programadas de 2 horas, una vez a la semana durante 8 semanas. Todas las sesiones se
realizaron dentro del horario laboral. Los materiales utilizados, asi como las meditaciones
guiadas fueron colgadas en la pagina web www.consciente-mente.es , propiedad del
autor y que se usa como plataforma de este programa.




Analisis de datos

Los datos fueron analizados al finalizar el programa mediante andlisis estadistico para
demostrar las hipotesis y variables del programa REBAC, junto con el cualitativo de
mitad de intervencion, con el objeto de corroborar o desmentir las mejoras segin se
hipotetizan.

En el andlisis estadistico se realiz6 la prueba de rangos con signo de Wilcoxon. Hay una
primera parte donde se presentd un descriptivo de las variables cualitativas y cuantitativas
y una segunda parte con el andlisis comparativo no paramétrico de muestras pareadas
utilizando la prueba de rangos de Wilcoxon. La eleccion de este método es debido al
reducido ntimero de participantes de la muestra (n=16), no pudiendo asegurar que la
muestra se comporte siguiendo una distribucion normal.

El andlisis estadistico se realiz6 con SPSS (v.23). Dado el pequefio tamafio de la muestra,
para el andlisis estadistico se realizd la comparativa de forma pareada, es decir, no
comparando valores generales, sino los resultados pre- post por participante y
estableciendo los promedios de aumento / disminucion de puntuaciones por cuestionario.
Para gréficos se usé Excel Version 2019 para Mac.

Resultado
FFMQ (Five Facets Mindfulness Questionnaire)
Se observaron incrementos significativos tras 8§ semanas de entrenamiento en todas las

facetas del cuestionario: Observar (+6,43%), Describir (+6,97%), Actuar con Conciencia
(+2,02%), Ausencia de juicio, (+8,49%), y Ausencia de reactividad (+10,98%) (Tabla 2).

FFMQ %
12,00% 10,98%
10,00%
8,49%
8,00% 6,97%
6,43%
6,00%
4,00%
2,02%
2,00% .
0,00%
OBSERVACION DESCRIPCION CONCIENCIA AUSENCIAJUICIO AUSENCIA

REACTIVIDAD

Tabla 2a. Porcentaje de cambio pre-post de las dimensiones de Mindfulness
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OBSERVACION DESCRIPCION CONCIENCIA AUSENCIA JUICIO AUSENCIA
REACTIVIDAD
W PRE mPOST

Tabla 2b. Puntuaciones medias pre-post de las dimensiones de Mindfulness

Media Espafia |Media REBAC Inicio |Media REBAC final
Observacién 23,6 26,13 27,81
Descripcién 28,7 28,69 30,69|
Actuar conciencia 27 27,69 28,25
No enjuiciamiento 26,8 25,81 28
No reaccion 20,6 15,94 22,13

Tabla 2¢ Comparativa de medias FFMQ Espafia vs intervencion (Cebolla y cols.2012-

adaptado para este estudio)

Escala de Estrés Percibido (PSS) (Perceived Stress Scale)

Tras 8 semanas de intervencion se observé una disminucion entre el principio (26,00) y
el final de la misma (20,19) (ver tabla 3) que en porcentaje es de -22,52%. (Tabla 4)

PSS
30
25
20
15
10

(8}

PRE POST

0,00%

-5,00%

-10,00%

-15,00%

-20,00%

-25,00%

PSS %

22,52
%

Tabla 3. Cambios prepost en estrés percibido en puntuaciones medias y en porcentajes



Escala de Auto-Compasion

Adicionalmente existieron incrementos en todas las facetas del cuestionario tras la
intervencion en las facetas de, Autoamabilidad (+10,50%), Humanidad compartida
(+6,80%),y Mindfulness (+12,70% ). (Tabla 4).

Compasion %
14,00% 12,70%
12,00% 10,50%
10,00%
8,00% 6,80%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

AUTOAMABILIDAD HUMANIDAD COMPARTIDA MINDFULNESS

Tabla 4. Cambios prepost en Compasion en porcentajes

Compasion
3,70 3,61
3,60 3,53 3,55
3,50 338
3,40
3,30
3,20 319 3,15
3,10
3,00
2,90
AUTOAMABILIDAD HUMANIDAD COMPARTIDA MINDFULNESS
B PRE m POST

Tabla 4b. Puntuaciones medias pre-post de las dimensiones de compasion

Escala de Resiliencia

Por ultimo, se observaron decrementos en subescala de Competencia Personal (-0,30%)
e incrementos en subescala de Aceptacion de uno mismo (+1,27%). Tabla 5 y 5B
puntuaciones medias



Resiliencia %

1,40% 1,27%
1,20%
1,00%
0,80%
0,60%
0,40%
0,20%

0,00%
-0,20% . RESIL A

-0,40% -0,30%

Tabla 5. Cambios prepost en Resiliencia en porcentajes

RESILIENCIA ACEPTACION UNO RESIL COMPETENCIA
MISMO PERSONAL
14,31
14,13 , 6425
64,19
64,2
64,15
64,1
64,05 -
64
PRE POST 63,95 .
63,9
m PRE mPOST PRE POST

Tabla Sb. Puntuaciones medias pre-post de las dimensiones de resiliencia

Resumen de estadisticos descriptivos y de contraste
En el cuadro adjunto, vemos el resumen los diferentes cuestionarios computdndose las

medias y desviacion estandar por cuestionario -bajo signo de Wilcoxon-., asi como los
valores estadisticamente significativos (Z.Sig.Asintética p<0,005) (Tabla 6)
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N Minimo | Maximo Media Desv. Standard. Z Sig
Asintot.(bilateral)

FFMQOPRE 16 10 37 26,13 7,098
FFMQOPOST 16 14 38 27,81 6,442 0,211
FFMQDPRE 16 16 39 28,69 7,209
FFMQDPOST 16 23 40 30,69 4,909 0,131
FFMQCPRE 16 16 40 27,69 6,539
FFMQCPOST 16 20 40 28,25 5,495 0,753
FFMQJPRE 16 12 38 25,81 7,414
FFMQJPOST 16 16 40 28 7,202 0,255
FFMQRPRE 16 13 27 19,94 4,297
FFMQRPOST 16 17 29 22,13 3,739 0,06
PSSPRE 16 17 40 26,06 6,382
PSSPOST 16 5 33 20,19 6,765 0,01
AUTOAMPRE 16 2,06 4,58 3,1938 0,64663
AUTOAMPOST 16 2,8 4,8 3,525 0,6083 0,039
HUMANPRE 16 2,13 4,75 3,3788 0,62464
HUMANPRO 16 2,59 4,88 3,6106 0,61074 0,293
COMPMFPRE 16 2,25 4,13 3,1519 0,56269
COMPMFPRO 16 2,98 4,25 3,5488 0,38058 0,003
RESILCPRE 16 45 75 64,19 7,968
RESILCPOST 16 52 75 64 6,976 0,887
RESILAPRE 16 9 19 14,13 3,202
RESILAPOST 16 10 18 14,31 2,442 0,793
N valido (segun 16
lista)

Tabla 6. Prueba de Wilcoxon

En cuanto a los resultados cualitativos, los comentarios mas destacados recogidos en la
encuesta de seguimiento en la semana 4, fueron los recogidos bajo estas lineas.

“:Te esta ayudando el programa a darte cuenta de lo que te pasa de una forma

distinta a hace unos meses en algin momento de tu dia a dia? ;En qué
concretamente?”

- Si a detectar las emociones y a vivir con mas conciencia el presente.

- Antes no era consciente de que no soy mis pensamientos. Fue un gran
descubrimiento para mi. También cambio mucho mi percepcion de las emociones
(darme cuenta que son utiles y no buenas o malas). Puedo tomar poco a poco mas
distancia con mis pensamientos. Disfrutar mas de la vida gracias a la mente de
principiante.

- Estoy tomando mas conciencia de mis acciones y pensamientos.
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- 81, sobretodo en momentos de tension, nerviosismo y/o ira.

- 81, en concentrarme mucho mas en lo que hago, en respirar antes de mal actuar
por un ataque de rabia.

- 81, me ha ayudado a ver los problemas o casos negativos desde otra perspectiva.

- Me esta ayudando a ser consciente que vivo mas pensando en el siguiente paso
que voy a dar, que en el ahora.

- 81, en muchas ocasiones me ayuda a parar y a reflexionar donde y como estoy.

- 81, me tomo las cosas con mas calma y no me agobio tanto.

- 81, me doy cuenta que no me tomo el suficiente tiempo para mi.

- Si, me ayuda a pensar antes de actuar.

Los valores basales de nuestra muestra fueron similares a la media de la poblacion
espanola al inicio de la intervencion. Estos valores, tras la intervencion, apuntan a una
mejora evidente tal y como se observa en la tabla 7.

En cuanto a las hipotesis planteadas como objetivo de la intervencion, se han podido
confirmar la mayoria de ellas. Asi;

1. Hipotesis: El nivel de estrés percibido se reducira al acabar el programa los
participantes percibiran menos estrés en sus vidas.

Sobre el punto de nivel de estrés percibido, para evaluar el estrés y su eventual evolucion
tras la realizacion del programa, se distinguieron como han hecho algunos autores (Parvan
y otros, 2014), tres niveles de estrés, segun las puntuaciones de la escala de estrés
percibido (SPS). Estos niveles son: nivel bajo de percepcion: 0-18; nivel medio o
moderado de percepcion: 19-37 y nivel alto: 38-56. Como resultado del programa, se paso
de la parte media-media, a la parte baja de percepcion media de estrés de la muestra, o lo
que es lo mismo, una mejora por parte de los participantes en la percepcion del estrés de
-22,52%.

1. Hipotesis: Se producird un aumento significativo de la compasion. Los participantes
al acabar el programa habran mejorado en esta faceta con respecto al inicio del
programa especificamente en auto amabilidad, humanidad compartida, aislamiento y
sobre- identificacion

En cuanto a este aumento significativo de la compasion, se observo en el SCS en concreto
en las 3 facetas principales de Auto-amabilidad, Humanidad compartida y Mindfulness,
un incremento entre el pre y la post intervencion del programa. De hecho, el incremento
en los niveles de mindfulness y en las tres subescalas del concepto autocompasion auto
amabilidad, humanidad compartida y mindfulness patente en la intervencion, coincide
con lo comentado por otros autores (Hevezi, 2015;Montero- Marin,2016); Slocum-Gori
(2013), en lo que respecta a que cultivar las capacidades de mindfulness y compasion
para la mejora las alteraciones del estado de animo y el bienestar.

Asimismo, se infiere que, tal y como indican Aranda Auseron y cols. (2017) “algunos
estudios muestran que existe correlacion entre las capacidades de mindfulness y
autocompasion y sefialan como estas pueden potenciarse con practicas disefiadas para
ello, lo que podria ser motivo de futuras investigaciones”
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Todo apunt6, pues a una tendencia de mejora en la habilidad que se desarrolla en el
programa.

III. Hipotesis: Los intervinientes tenderdan a ser menos reactivos prefiriendo una
respuesta mas adaptativa hacia los retos diarios

Los incrementos entre el pre y el post test en esta faceta del FFMQ apuntan a que los
intervinientes tienden a valorar sus respuestas dejando de lado automatismos al valorar
la adecuacion de su respuesta y no reaccion ante determinadas exigencias que vienen
del exterior.

Todo ello confirma que, el programa, podria ayudar a los intervinientes a desarrollar un
comportamiento “menos reactivo” aunque en este punto no se le encuentra significancia
estadistica en el estudio. (la no reactividad se ha relacionado con una reduccion del
estrés, mejora del suefio...)

1V. Hipotesis: Al acabar el programa en los participantes se producird un aumento de
la capacidad para darse cuenta de sus procesos enjuiciadores

Tras la intervencion la faceta de ausencia de juicio se convirtio en la segunda faceta donde
los participantes experimentan mayor aumento. Para Kabat Zinn (2004) esta es una
cualidad del mindfulness; el no juzgar, asumiendo intencionadamente una postura de
testigos imparciales de la propia experiencia, tratando de no valorar o reaccionar ante
cualquier estimulo interno o externo que esté¢ aconteciendo en el presente. Cuando se
encuentra a la mente enjuiciando, lo importante y necesario es darse cuenta de que lo esta
haciendo.

V. Hipotesis: Los participantes contaran con una mayor resiliencia al acabar el
programa.

Tras la intervencion no se vieron aumentos significativos en la resiliencia de los
participantes, debido fundamentalmente a que los valores de inicio tan altos la posibilidad
de aumentarlos era mas dificil. Tal vez el cuestionario escogido no fuese el adecuado para
ver si aumentaba o no los indices de resiliencia entre la muestra.

Como resumen y de acuerdo con los resultados y con todas las reservas expuestas en
anteriores puntos se evidenciaron las siguientes conclusiones sobre 3 aspectos que se
consideran vehiculares en esta intervencion como son Mindfulness, estrés percibido y
autocompasion:

En cuanto a la variable Mindfulness, del andlisis del FFMQ, se observd una mejora
significativa sobre el nivel de no reactividad y no enjuiciamiento,, resultados coincidentes
con observaciones previas que han mostrado importantes mejoras en los niveles de
mindfulness tras intervenciones centradas en la compasion (Neff y Germer, 2013),
intervenciones centradas en el cultivo del balance emocional (Kemeny et al., 2011; Sansé
et al., 2017) o intervenciones MBSR (Martin et al., 2013; Brooker et al., 2013; Shapiro,
Brown y Biegel, 2007). (ver Tabla 2)

Por lo que se refiere al Estrés Percibido, se observo una mejora significativa en el nivel
estrés percibido y un porcentaje de reduccion importante entre los participantes (Tabla 3
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y 4 ). Los resultados obtenidos concordaron con otras investigaciones, donde se avala la
eficacia de dichas técnicas de meditacion como técnicas efectivas para la reduccion del
estrés (Alexander et al, 1996; Alexander y cols., 1993; Maclean y cols., 1997; Solberg,
Halvorsen, Sungot, Ingjer y Holen, 1995; Solberg, Halvorsen y Holen, 2000; Westlund,
1993). Asi, a partir de los resultados de la presente investigacion, podemos decir tal y
como establece Amutio (2000), que la practica regular de la meditacién proporciona al
sujeto un marco de estabilidad para poder observar los pensamientos estresantes sin
reaccionar ante ellos, desproveyéndoles de esta manera de su caracter estresante, mientras
permanece relajado y equilibrado antes su presencia.

En cuanto a las tres dimensiones principales de la autocompasion, Autoamabilidad,
Humanidad compartida y Mindfulness se advirtieron mejoras en el pre y post test, siendo
la faceta Mindfulness y Autoamabilidad las que mejoran sustancialmente. Los resultados
obtenidos se deben a la intervencién (Ver tabla 5) y no tanto al azar como aparece en la
tabla de Estadisticos de contraste (Ver tabla 6).

Discusion

En este trabajo se evaluaron los efectos de la intervencion sobre aspectos subjetivos de
profesionales de atencion al cliente en el entorno multinacional con el objeto de mejorar
su bienestar, la percepcion del estrés y por afiadidura mejorar la atencioén que prestan a
los clientes. Concretamente, se busco la mejora de la calidad de vida personal, y por
ende, profesional a través del aumento de su nivel de conciencia y de autocompasion.

El estudio adolece de limitaciones. En primer lugar, la ausencia de un grupo control con
aleatorizacion para poder realizar un estudio riguroso de la eficacia de la intervencion.
Ademas, el tamafio de la muestra n=16, hace que cualquier conclusion que se pueda
hacer de este programa no se mueva mas alla de una mera tendencia. Por tltimo, la falta
de un seguimiento de los efectos producidos cuestiona la estabilidad de los resultados a
lo largo del tiempo.

Pese a estas limitaciones, los resultados confirman la efectividad de este tipo
intervencion psicosocial (REBAC) en teleoperadores en el que existen escasos estudios
en la actualidad. Efectivamente, hay pocos estudios en un contexto de mejora de la
calidad de vida laboral en estos profesionales con alta demanda emocional, aunque hay
una amplia investigacion acerca de estos programas en otros colectivos

Podemos afirmar que, a la luz de los resultados obtenidos, en linea con otros estudios que
recomiendan o aconsejan la practica del mindfulness para reducir niveles de estrés y
burnout en profesionales sanitarios -uno de los colectivos mas estudiados- Krasner y cols.
(2009), Atanes y cols. (2015) y Rodriguez Vega B (2014), apuntan a que un programa
basado en mindfulness y compasion, como REBAC favorece una disminucion del estrés,
una mejora en la capacidad de estar atento y una potenciacion de aspectos como es el de
la autocompasion, fundamental para la reduccion del estrés y el bienestar, Aranda-
Auser6n y cols., (2018).
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