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Resumen

La presente tesis doctoral se enmarca dentro del programa de doctorado del
Departamento de Psicologia Evolutiva y de la Educacion, de la Facultad de Educacion de la
Universidad Complutense de Madrid. Este trabajo, realizado durante los ultimos 9 afios, tiene
como motivo principal la identificacion de un perfil adecuado a las necesidades del trabajo en
un Call Center, de modo que tanto trabajador como empresa puedan salir beneficiados.
Asimismo, se pretende detectar patrones de actividad laboral en esta poblacién, que
identifigue los momentos apropiados para realizar descansos tras un cierto tiempo de
actividad dentro de la jornada laboral, de manera que se pueda disminuir el estrés y por tanto
permitir que el agente pueda seguir desarrollando un trabajo eficaz.

Nos encontramos con una actividad profesional que exige alta concentracion y atencion,
provocando elevados indices de estrés. La consecuencia inmediata es el elevado porcentaje
de absentismo y bajas voluntarias que se dan en este sector. Por lo que, si este tipo de
empresas tienen trabajadores con un perfil profesional adecuado a sus necesidades, no solo
cumplirdn sus objetivos de negocio sino que es posible que puedan mejorarlos, disminuyendo
asi mismo la rotacién y el absentismo, aumentando la productividad y mejorando la calidad de

vida y el clima laboral.

La eleccion de este tema esta relacionada con mi actividad profesional. En los Gltimos 15
afios he desarrollado mi actividad profesional en el ambito de la seleccién de personal y
Recursos Humanos. En concreto desde el 2006 he desempefiado mi actividad para una
conocida empresa financiera. En Marzo del 2007 arrancamos un proyecto para la seleccion
de agentes de Call Center. Me sorprendié en aquel momento tanto el perfil de los candidatos
como, una vez iniciada la actividad, el alto nivel de absentismo y bajas voluntarias que se
producian. Por todo ello comencé a analizar las causas y a buscar los motivos que me
permitieran entender aquel alto indice de rotacion. He de explicar que en el proyecto teniamos
decenas de procesos abiertos en blusqueda de agentes de Call Center o tele operadores.
Estos procesos continuados me empujaba a hallar una solucién, tanto para ahorrar esfuerzos
en la seleccién, como disminuir los costes inherentes, tiempo de formacién, etc. Pero por otro
lado me preocupaba la faceta personal, la perspectiva clinica. De algin modo, si encontraba
el perfl o la solucion adecuada, el empleado, la persona, tendria una sola curva de
aprendizaje, muy probablemente trabajaria més eficazmente con una mejor percepcién de su

desempefio y adicionalmente no se haria perder tanto tiempo y dinero a la empresa.
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Todo lo anterior me llevé a iniciar esta linea investigadora, con resultados interesantes
en cuanto a las relaciones encontradas entre el estrés y ciertas habilidades mentales
fundamentales en el desempefio de esta profesion. En concreto contrastando cémo afecta el

estrés laboral a la velocidad de anticipacion.

Es conocido que el estrés provoca trastornos de toda indole y que tiene muchos
condicionantes y detonantes tanto intrinsecos como extrinsecos, pero entendemos que hay
una oportunidad en cuanto al estudio, en el ambito profesional, de ciertas variables que
puedan incidir de una u otra manera en dicho indicador como puedan ser: el nivel de estudios
del empleado, el tiempo desempefiando la actividad (hora u horas de trabajo dentro de una
misma jornada), la edad, el género, la lateralidad, las habilidades o destrezas adquiridas al
conducir o el lugar donde conduce. Asimismo nos parecia interesante investigar si existe
alguna relacién entre el estrés laboral y las habilidades psicomotoras, en concreto el de una
habilidad mental medida en funcion de la velocidad de anticipacion. De este modo podriamos
establecer un patrén para identificar la relacion entre ambos (estrés y velocidad de
anticipacion) y quiza deducir el indicador de uno en funcién del otro. Por tanto en esta
investigacion se aborda dicho andlisis para cubrir en parte ese asunto y se intenta ponderar
de manera objetiva no solo la realidad en cuanto al estrés en los trabajos, sino también
identificar el momento mas adecuado para realizar un descanso y por tanto disminuir dicho

nivel de estrés.

Clasificamos los tipos de estrés con los que nos podemos encontrar. Enumeramos
los enfoques que hay vigentes hoy en dia, clasificando los agentes y consecuencias que hay
tanto a nivel personal como laboral. Dentro de este punto nos detenemos para explicar qué es
el estrés laboral, ya que es el tema que nos ocupa en esta investigacion, y los diferentes

modelos y tipos de estrés laboral.

A continuacion describimos las herramientas que se utilizan con mas frecuencia para
medir este concepto y aportamos un breve resumen de estrategias de afrontamiento y

prevencion que tiene el ser humano para minimizar o controlar esta situacion.

Terminamos la parte tedrica centrandonos en los dos temas de interés, conjuntando el
estrés laboral con la definicién de un Call Center y los riesgos que tiene trabajar en estas

plataformas.

En concreto extraeremos conclusiones acerca de como afecta este tipo de entornos
laborales en los que los trabajadores estan sometidos a estrés constante, a la capacidad de
anticipacion. Evaluaremos algunas variables en relaciéon con la velocidad de anticipacion. Por

ejemplo como influye el ambiente laboral y las variables observadas: niumero de horas
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transcurridas desde el inicio de la actividad bajo el efecto de agentes estresantes, género,
nivel de estudios, edad, lugar de conduccion y lateralidad en la velocidad de anticipacion.

El método de investigacion utilizado se enmarca dentro de los sistemas de
investigacion denominados experimentos naturales no manipulativos y, dentro de éstos, en
los métodos correlacionales. En concreto, hemos utilizado el test-retest aplicando la misma
prueba aunque en instantes distintos, considerando la variable estrés como la causa de las

diferencias en la velocidad de anticipacion.

En los resultados obtenidos en la medida inicial hasta las 12:00 h. se comprueba que
la velocidad de anticipacion es mejor, con respecto a las puntuaciones obtenidas al realizar la
Medida Final tras haber transcurrido al menos 3 horas. Las medias de la velocidad de
anticipacion de la Medida Final empeoran. Es decir a medida que avanza la jornada laboral,
se obtienen peores resultados medios en velocidad de anticipacion.

Seguidamente contrastamos como afecta el nivel de estudios en cada una de los
grupos identificados en ambas pruebas a la velocidad de anticipaciéon. podemos concluir tras
el andlisis de los resultados que existen diferencias significativas en el grupo de participantes
con estudios superiores. Con la segunda hipétesis secundaria pretendemos estudiar el
comportamiento de la velocidad de anticipacién de los participantes a medida que van
transcurriendo las horas. Tras el andlisis podemos concluir que a medida que aumenta el

estrés con el paso de las horas, éste afecta a la velocidad de anticipacién.

Es interesante también la poblacién elegida por multiples razones. En primer lugar los
agentes de Call Center son personal cualificado que, en nuestro caso, utiliza una media de 6
aplicaciones en su pantalla de ordenador a la vez que mantienen una conversacion técnica,
comercial o de servicio con un cliente. Las habilidades en el manejo de multiples interfaces en
paralelo hacen que sus medias de velocidad de anticipacibn sean muy buenas en
comparacién con los obtenidos por otros estudios con muestras similares pero de poblaciones
no cualificadas. Digamos que entrenan la atencion y la rapidez diariamente. A pesar de ello,
encontramos que incluso en esta poblacion las diferencias de edad afectan a la velocidad de
anticipacion aun con el entrenamiento y practica en el uso antedicho.

Asimismo en la investigacién los empleados que mas sufren el efecto del estrés y por
tanto obtienen peores resultados en velocidad de anticipacion son aquellos con un nivel de
estudios més alto (estudios superiores universitarios) condicionados por la edad (que influye
en la velocidad de anticipacion) pero significativamente peor que el resto, lo que nos hace
preguntarnos si existen otros factores como la desmotivacion, autoestima afectada, etc. que

expliguen este hecho. La primera conclusion practica es que este tipo de perfiles encajan peor
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gue otros en este tipo de trabajos y por tanto se podria usar como criterio en los procesos de
seleccion.

Por tanto proponemos realizar subsiguientes investigaciones que basandose en esta
poblacion, analicen el comportamiento de la velocidad de anticipacion en el ambito personal,
social o académico. De este modo se podrian confirmar los efectos de otras variables
relacionadas con el estrés, como la falta de concentracion, en el constructo velocidad de

anticipacion. Asi como su potencial efecto en el rendimiento académico, social y personal.

Palabras clave:

Estrés laboral, habilidad mental, velocidad de anticipacion, test KCC, tiempo de reaccion.
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This doctoral thesis is framed within the doctoral program of the Department of
Evolutionary Psychology and Education, of the Faculty of Education at the Universidad
Complutense de Madrid. This work, carried out during the last 9 years, aim to find the suitable
profile matching the right skills to work in a Call Center. It is also intended to detect some
behavioral patterns in this population along workday. So to depict when to perform breaks after
a certain time of activity in order to reduce stress and therefore allowing the call center agent

to keep on developing effectively.

Despite my two degrees in clinical psychology and criminology, | have play very
different roles in different companies, for over 15 years. But always with a common
denominator as it is the Human Resources recruitment department. Specifically the last 9
years | have been working for a well-known financial services company. In March 2007 we
started a big project to launch several Call Center throughout Spain and so we needed to
recruit people. After some time, | started to worry about the high level of absenteeism and

leaves.

On the first hand | looked forward to find a solution to both save effort in the selection,
as well as decreasing the costs involved and thus training time. But on the other hand | was
worried about the psychological side, the clinical perspective. Somehow, if | was able to find
the problem pattern, the employee, the person, would have a single learning curve, very
probably work more effectively with a better perception of their performance and additionally

would not waste so much company time and budget.

We bring some studies which demonstrate that the root cause of the above issue is

the high level of stress workers are submitted to in a call center.

In order to perform the data collection and analysis we chose a Call Center of a
telecommunications company. This Call Center was located in Madrid. The sample was
selected randomly with a total amount of 296 records. With a distribution of 100 men, 33.78%
of the sample and 196 women, 66.22%. We evaluated some variables in relation to the
anticipation speed such as: stress (taken as the number of hours worked), gender, level of

education, age, and laterality.

The research method used, is part of the so called not manipulative natural
experiments and more accurately, correlational methods. Specifically, we used the test-retest
using the same test but at different moments, considering the variable stress as the cause of
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the differences in the anticipation speed. The population target we chose was very interesting
for several reasons. First Call Center agents are skilled personnel who use an average of 6
applications on their computer while having technical, commercial or service conversations
with a customer. The skills in managing multiple interfaces at the same time, make their
anticipation speed averages look better than compared with those obtained by other studies
with similar samples but unskilled sample. Let's say call center agents train their attention and
speed daily. Nevertheless, we found that even among this population, age differences affect
the anticipation speed.

The anticipation speed results obtained at the very first working hours until noon,
showed up that the anticipation speed is better compared to the scores obtained by performing
the second test elapsed after at least 3 hours of work. So we concluded that as working time
goes on, the anticipation speed worsens due to the stress.

On the other hand there is an interesting outcome related to the fact that agents with
college degrees are those having worse anticipation speed. What may induce that these

people may not be the best choice for such positions or at least not ranked among the firsts.

In short, this study opens the door to future research to validate whether this tool is
suitable or not to check working stress levels and on the other hand validating the

appropriateness for certain job selection criteria.

Keywords:

Work stress, mental ability, anticipation speed, KCC test, reaction time.
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1 Introduccion

A pesar de mi formacién en psicologia clinica y criminologia, mi periplo profesional me
ha llevado a desempefiar diferentes puestos en empresas distintas, durante mas de 17 afios.
Pero siempre con un denominador comun, el del departamento de seleccion de personal y
Recursos Humanos. Mi trabajo diario es reunirme con mis clientes y segin las necesidades
de la empresa hacer un perfil profesional adecuado a las exigencias y necesidades de la
misma. Mi objetivo es buscar el mejor candidato posible que se integre en la empresa,
teniendo en cuenta un determinado tiempo que se necesita para aprender y adaptarse al
puesto (la curva de aprendizaje). Una vez pasado este periodo el trabajador debe
desempenfiar su trabajo con la misma profesionalidad y productividad que los empleados o

trabajadores de la empresa.

¢,Por qué me he inclinado por esta linea de investigaciéon?

Como he explicado anteriormente, debido a mi actividad profesional, en el afio 2007
lanzamos un proceso de seleccién de 90 personas para trabajar en un Call Center. Tras un
intervalo relativamente corto comparado con la media de permanencia en otros trabajos, los
empleados de esta empresa, con la funcion de tele operador presentaban la baja voluntaria.
Por tanto, la rotacién que se daba en esta profesién era muy superior al que se producia en
otras, a mi modo de ver y basado en mi experiencia de mas de 17 afios. De ahi que me
decidiera a indagar en los motivos por lo que se producia. Empecé a recabar informacion de
los trabajadores y de los que presentaban sus bajas voluntarias y habia una palabra que se
repetia constantemente: estrés. Es conocido que el estrés provoca trastornos de toda indole
pero entendemos que hay un vacio en cuanto al estudio de las relaciones en el ambito
profesional, cémo puede afectar al trabajador y lo que es mas importante cémo se puede

prevenir para, si no eliminar las fuentes que provocan el estrés, si poder minimizarlas.

Debido a esta faceta profesional en procesos de seleccién, que compagino con mi
actividad docente e investigadora, decidi desarrollar este trabajo para realizar mi tesis. Mi
meta era detectar motivos que provocaban el estrés y poder establecer criterios (estrategias)
para minimizarlo. Mi motivacién personal radica en que los resultados puedan llegar a ser
Utiles para quién como yo, tiene que entender las motivaciones y expectativas que un

candidato debe tener para poder desarrollar su trabajo.
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Con este fin, se ha realizado la investigacion dentro del sector de las
telecomunicaciones. Se pretende buscar un indicador objetivo que demuestre el efecto de un
trastorno muy habitual en estos entornos, como es el estrés, en algin factor relacionado con
la actividad mental. Por tanto, a través de este estudio se persigue identificar los efectos que
tiene el estrés laboral en una habilidad mental, como es la velocidad de anticipacion.

Si bien el presente estudio esboza los resultados obtenidos para un entorno
profesional concreto, se pretende sentar unas bases para futuras investigaciones en

diferentes entornos.
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2 Antecedentes

Dentro del mercado laboral espafiol hay algunas industrias como los centros de con-
tacto con clientes (Call Center), que parecen resistir mejor que otras el envite de la crisis. Sin
embargo, hasta ahora trabajar en uno de estos centros se ve como una actividad sin dema-

siado prestigio en la que no se piensa para asentar una carrera profesional.

Segun la Asociacion de Contact Center Espafiola (ACE), se calcula que actualmente en
Espafia la actividad de Call Center cubre unos 68.000 puestos de trabajo (ACE, 2015). Si la
crisis, por un lado, obliga a reducir costes y buscar solucion a los recortes en gastos de aten-
cion a clientes, parece ser que por otro lado, estan surgiendo iniciativas encaminadas a po-
tenciar servicios de valor en Espafia. Estos movimientos se han empezado a dar en el sector

de telecomunicaciones, situado siempre entre los que mas quejas recogen de los usuarios.

» Orange ha comprado recientemente un Call Center en Oviedo con 900 emplea-

dos, propiedad del grupo Teletech.

» Movistar (telefonica) empieza a prestar todos sus servicios del 1004 desde plata-

formas de Espafia, hasta ahora lo hacia desde Latinoamérica.

Segun los datos que indicamos trabajar en un Call Center hoy por hoy seria un trabajo

seguro. Entonces, ¢,por qué hay tal indice de rotacion y absentismo?

La definicibn de Call Center, por lo general, esta dirigida al ambito tecnolégico, es
decir, estructura, disefio de hardware y software asi como la funcionalidad que se brinda a
través de los sistemas. Precisar qué es un Call Center va mas alla de un sistema informatico o
tecnologia de vanguardia; que si bien es cierto es importante para facilitar el trabajo humano,

no es preponderante.

Siempre que se habla de un Call Center, nos referimos a centros de atencion de
llamadas o centros de contactos con clientes, compafiias que disponen de una serie de
personas que se dedican a atender llamadas o a realizar llamadas o incluso ambas tareas. El

fin de estas llamadas pueden ser diversos objetivos:

Departamento de atencion a clientes, atencién a reclamaciones, asistencia y

soportes técnicos, departamentos de encuestas, telemarketing, etc.

Sobre qué elementos son los fundamentales en un Call Center, hay diferentes

definiciones o interpretaciones:
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» Para Sakata Ingenieros S.A de Per( “un Call Center es aquel que provee a la empresa
de los elementos necesarios para que, con un servicio centralizado via telefonica,
establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores, etc.”.
También sefialan que “es una unidad funcional dentro de la empresa (o bien una
empresa en si misma) disefiada para manejar grandes volimenes de llamadas
telefonicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propésito de dar

soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.”

» Para la Compaifiia Serintel de Chile “el Call Center es una herramienta que se disefia y
construye, "a medida", atendiendo las necesidades que plantean las &reas
comerciales. A los requerimientos y necesidades de esas areas es necesario
incorporar criterios de calidad, los que se traducen en requerimientos de equipamiento
y recursos humanos, que definen o modelan el Call Center.”

» Para la Compafiia Andicel de Colombia “un Call Center es un centro de servicio
telefénico que tiene la capacidad de atender altos volimenes de llamadas, con
diferentes objetivos. Su principal enfoque es el de la generacién de llamadas de Salida
(Llamadas de Outbound) y la recepcion de llamadas (Llamadas de Inbound), cubriendo

las expectativas de cada una de las camparas implementadas”

» Para la consultora de Call Center One to One el término se define como un “Centro de
Llamadas” que es “un sistema integrado de telefonia y computacion orientado a
potenciar las tres labores mas importantes de una empresa, por medio de una

comunicacion telefénica: Adquisicion de clientes, Mantencién de clientes, Cobranzas”,

» Para Chase Manhattan Bank “un Call Center es una sucursal eficaz en funcion de los
costos, que procesan tanto operaciones de gran cantidad y bajo costo a través de una
unidad que expresa respuestas, como también ventas de alto costo a los clientes y
actividades de servicios. También es un medio eficaz en funcién de los costos, de
suministrar un servicio profesional disponible y hacia cualquier lugar, y en cualquier

momento”.

» Para la Compafiia Rasgocorp “es la solucién donde convergen resultados econémicos y
de calidad que sirve de interfaz directa hacia sus clientes. Por supuesto la interfaz
tiene que ser rapido, independiente de la localidad y con gran facilidad a la hora de
obtener informacion. Permite gestionar de forma eficiente su negocio, maximizando
recursos, reduciendo costos, aumentando sus beneficios y tener mayor contacto con

sus clientes”.
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» Para la Compafiia Soluziona el Call Center “se disefia como soporte parcial o integral de
la relacion con el cliente. El centro de atencion telefénica surge con el fin de satisfacer
determinados aspectos de la relacion con el cliente de forma aislada: promociones,
informacion y consulta, reclamaciones, cobro, recepcion de incidencias, entre otros. El
objetivo es la propia capacidad de prestar el servicio de atencion al cliente a través del

teléfono con unos niveles de calidad éptimo”.

» Para la compafiia Gallardo el concepto de Call Center va en la actualidad mucho més
alla de la mera centralita telefénica tradicional. “Es una herramienta de gestién de
recursos en la que no s6lo se da un servicio de atencién al cliente muy
profesionalizado a través de una formacion especifica del trabajador sino en la que se
incluyen aspectos propios de nuevas tecnologias, como el servicio a través de Internet,

recepcién automatica de voz, etcétera”.

» Para la Compaiiia Sistecol “e/ Call Center actia como intermediario entre el cliente y la
compaifiia. La primera instancia entre la empresa y el cliente es el Call Center. Es una
herramienta estratégica para retener y desarrollar relaciones mas rentables y leales

con los clientes”.

En este contexto, nosotros proponemos una definicién en la que el ser humano es el
elemento importante. “Un area donde agentes especialmente entrenados (Tele operadores)
realizan o reciben llamadas desde y/o hacia clientes, socios, comerciales, compafiias
asociadas u otros. Los tele operadores trabajan en puestos de trabajo equipados con
teléfonos y sistemas especializados que apoyan su labor”. Y adecuandonos a la realidad
indicaremos que un Call Center es “Una unidad o departamento en una empresa (0 en una
empresa especializada) que se dedica al cumplimiento de las funciones de comunicacion en

una empresa’.

Tienen como principales tareas la realizacion de tele encuestas para investigaciones
de mercado, la generacion de nuevos prospectos y clientes a través de acciones de televenta,
el soporte al cliente como centro de postventa, centro de atencién al cliente y Help Desk, y de
ser necesaria, la gestion de cobros.

Segun se recoge en distintos estudios como el publicado por RH ASESORES (2002),
el tele marketing, como denominacion genérica del trabajo en un Call Center, es uno de los
sectores con mayor rotacion de empleo. Anualmente, en la pasada década de los 2000 un
54,4% de la plantilla de un Call Center abandonaba el puesto de trabajo. Se trata de personal
con una elevada cualificacién, normalmente universitarios, que consideran esta ocupacion
como transitoria hasta que encuentran un empleo relacionado con sus estudios. En el mismo
informe se indica que el 70% de los empleados de Call Center tiene entre 18 y 24 afios. En
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mas del 50% son sus primeras oportunidades laborales, y psicolégicamente la primera
experiencia laboral marca mucho en la vida de las personas. La situacion actual no sélo
desmotiva a los chicos sino que a su vez los desvaloriza como personas en sus capacidades,
conocimientos e inteligencia. EI 30% del total de empleados padece el sintoma crénico de

estrés.

Desde que comenzaran a crearse en Espafa los primeros Call Center, su difusion y
crecimiento han sido espectaculares, convirtiéndose para muchas empresas en el pilar

principal de la relacidn con sus clientes.

Mas del 95% de las empresas bancarias cuentan con un Centro de Atencion
Telefonica (“Call Center”) y las restantes tienen un servicio con la misma funcién aunque no lo
denominan como tal. Estos centros de contacto se han convertido en una de las areas de la
economia espafiola de mayor crecimiento, dando empleo a cerca de 100.000 trabajadores en

el sector. http://www.ace.adigital.org/estudios/estudio_ace 2015.pdf

Subyace el famoso efecto globalizacion por el que muchas empresas espafiolas se
estan ubicando en paises de Latinoamérica donde los costes laborales son mucho menores y
se tiene la ventaja de contar con profesionales cualificados. Adicionalmente aplican otras

ventajas como pueden ser los husos de horarios y el idioma coman.

Sin embargo, en este entorno laboral encontramos profesionales ya licenciados con
expectativas de desarrollo personal limitadas y que se ven sometidos a altos niveles de estrés

como en el caso de los estudiantes espafioles que desempefian la misma labor.

En lo que respecta a sectores, la actividad de servicios es muy predominante en la
configuracién de la muestra. La distribucién exacta de la muestra por sectores se presenta a

continuacién mediante un gréafico de barras:

Servicios informaticos
Transporte

Otras industrias
Telecomunicaciones
Otros servicios

Seguros

Banca y Servicios financieros

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figura 1. 1.- Distribucion de la muestra por Sectores. Fuente: ACE 2015.

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Los “Call Centers” ocupan mayoritariamente a titulados universitarios. Sobre una
muestra de 2.859 operadores, un 66% son Licenciados y un 12% Diplomados Universitarios,
lo que supone que casi el 80% de los profesionales que realizan este trabajo son

universitarios:

Figura 1.2.- Distribucion por Formacion Académica. Fuente: ACE 2015.

No obstante, llama poderosamente la atencién la escasa experiencia profesional

acumulada por los profesionales.

40% -

35% -/

30% -/

25% -/

20% -

15% -

10% -

i

0% T T T T 1
<lmes 1-6 meses 6-12 12-24 =24 meses

meses meses

Figura 1.3.- Distribucion por Experiencia Profesional. Fuente: ACE 2015.

Como puede apreciarse en la Figura 1.3., los operadores con experiencia mayor de
dos afios no alcanzan el 20% de la muestra, mientras que cerca del 50% de la misma tiene

una experiencia profesional acumulada inferior a 12 meses.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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Estos datos merecen una reflexion sobre su posible incidencia en uno de los
elementos mas preocupantes dentro del sector, la rotacion. En la muestra analizada los

resultados se acercan al 50%.

Este no es un dato circunstancial que afecta tan sélo a las empresas encuestadas,
sino que se ha convertido en el gran “caballo de batalla” de muchas de ellas, debido
principalmente a la gran incidencia que tiene este hecho en la calidad del servicio y en los
costes directos e indirectos de las unidades. Sin embargo, todavia son muy pocas las

empresas que tienen definido un indice de Rotacion Objetivo (IRO).

El perfil 6ptimo del agente, segun la opinién de los responsables del estudio es el de
universitario con mas de seis meses de experiencia en actividades relacionadas con atencion
a clientes o atencion telefonica en general. Las caracteristicas personales mas valoradas son

la capacidad de comunicacion, el espiritu de servicio y la capacidad de trabajo en equipo.

Por otra parte, las fuentes de reclutamiento mas utilizadas son los anuncios en prensa
y los contactos con los propios empleados. Los esfuerzos formativos del personal se centran
especialmente en el primer afio de estancia en la compafiia y se reparten equitativamente
entre contenidos relacionados con conocimiento de herramientas de trabajo, producto/servicio
y habilidades de atencién-venta telefénica. Pasado este primer afio, estas préacticas o

periodos formativos desaparecen casi totalmente.

Respecto a los aspectos mas valorados por el personal, los responsables
encuestados coinciden en su mayoria en considerar la retribucion fija como el aspecto
fundamental, seguido de la posibilidad de tener un empleo estable. Sin embargo, la razén que
ellos consideran como principal motivo de descontento para sus equipos es la temporalidad
del empleo, dejando para la segunda posicion el posible descontento por cuestiones

salariales.

Preguntados por los aspectos criticos para retener a los profesionales, la disparidad
de respuestas ha sido la ténica general: definir correctamente los criterios de seleccion y
hacer un buen proceso, los aspectos referidos a salario fijo o el binomio clima-estilo de
liderazgo son las respuestas mas sefialadas.

Por tanto son piezas fundamentales del crecimiento y progreso organizativo. Se
plantea algunas preguntas como por ejemplo ¢Qué se esta haciendo para que las empresas
consigan responder a este gran reto? ¢Cuéles son los motivos de descontento de los
empleados? ¢Qué actividades ayudan a fidelizar a un empleado? o ¢Qué aspectos valoran

mas en las politicas de gestion?
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El auge de la actividad en los “Call Centers” se ha sustentado, hasta el momento, en
so6lidos modelos organizativos y buenos soportes tecnoldgicos. Queda por dilucidar, si estos
avances han sido también parejos en materia de gestion de Recursos Humanos. Una
carencia real si es evidente: la inexistencia de fuentes de informacion sistematizadas que

permitan a dirigentes y gestores tener puntos de referencia fiables en este ambito.

Con la crisis mundial que estamos sufriendo, los “Call Center” también se han visto
afectados, Sitel (empresa de Estados Unidos lider global de “Call Center”) ha publicado en el
Customer Care Manager's Index (CMMI) de Mayo de 2010, un estudio que elabora el
mercado de Contact Center espafiol donde se comentan las principales causas de la actual
crisis econdmica y sus posibles soluciones, la evolucién del sector del contact center y las

oportunidades futuras de negocio. (www.sitel.com/downloads/ccmi_mayo 2010 v1.pdf)

Segun lo que hemos expuesto anteriormente y la informacién que recibo en mi
actividad profesional, entiendo que todas las empresas que cuentan con un departamento de
“Call Center”, hoy por hoy, estan preocupadas por la fidelizacion de sus empleados, por lo que
nos encontramos con un problema a resolver. Partimos del hecho que la rotacion se debe a
muchas causas, entre ellas, la de tener un alto nivel de estrés en su jornada laboral. Al ser un
puesto en el que se demanda atender en pocos minutos un determinado nimero de llamadas,
dando una resolucion eficiente al cliente, nos parece muy oportuno averiguar en qué
momento del dia dentro de su jornada laboral, el empleado empieza a estar estresado. De
esta manera se puede poner remedio o intentar reducir sus niveles de estrés en el momento
gque se detecte que aumenta. Para medir esto nos hemos apoyado en la velocidad de
anticipacion ya que como bien defiende Clara Gonzéalez Uriel “el constructo de velocidad de
anticipacion implica apreciacion de velocidad, pero no de una manera mecanicista e
independiente, sino integrada dentro de la capacidad humana de captacién de la situacién
espacio-temporal como respuesta adquirida evolutivamente por la especie para una mejor

adaptacién a su medio” (Gonzalez Uriel, C. 2012, p.14)

La medida de la velocidad de anticipacion con el Test de velocidad de anticipacion
KCC, tanto como con el MIVA, no exige una adaptacién a las distintas culturas y, por lo tanto,
son unos instrumentos directamente aplicables, salvo la traduccién de las instrucciones. Su
evaluacién, utilizando el ordenador, es sencilla y rapida. Requiere para su interpretacion,
como todas las medidas en psicologia, de baremos actualizados y adaptados a los grupos

humanos correspondientes.
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3 Fundamentos tedricos

3.1 Velocidad de Anticipacion
3.1.1 Resena histérica sobre el estudio de la Velocidad de Anticipacion

A mitad del siglo XX, Bartlett (1951) se lamentaba de los escasos conocimientos que
sobre el tema de la anticipacion tenian y aportaban los psicélogos experimentales. Afirmaba
gue era extrafio, cuando un gran ndmero de investigaciones habian sido dedicadas al estudio
de la memorizacién, que los fundamentos de la psicologia de la anticipacion se mantuviesen
aun en un estado elemental. Fue en realidad a partir de los afios 50 cuando se di6 un impulso

a este concepto de “velocidad de anticipacién”.

La “Escuela de Cambridge” (Mackworth y Mackworth 1958, y Vince 1955) continla
las investigaciones de Bartlett y distinguen dos tipos basicos de prevision: Aquellas
situaciones en las que el sujeto lleva a cabo su anticipacion sin que se encuentre
condicionado a un estimulo, y las situaciones en donde la prevision aparece mucho mas

diversificada y ligada a otros factores ademas de los estimulos.

Las primeras investigaciones centradas en este concepto lo consideraban
basicamente perceptual (Poulton 1952a y 1952b). La misma idea mantenia Piaget (1961),
gque estimaba que los sujetos mejor preparados perceptivamente son los que detectan mas
facilmente la situacién a partir de elementos de informacién minimos. Y en esta linea
podemos sefalar los trabajos de Bonnet y Kolehmainen (1970) para concretar indices de
referencia que se utilizan para predecir la posicién futura de los objetos y la importancia de la

velocidad de percepcién en las conductas de anticipacion.

Poulton (1950) y Bartlett (1951), consideraron que la anticipacidon requeria una
anticipacion perceptiva que convenia distinguir de la anticipacion receptora-efectora, y
afiadieron a estas consideraciones la del conocimiento previo.

A partir de los afios 60 comienza a incrementarse el interés por la velocidad de
anticipacion debido al uso del automoévil en las sociedades desarrolladas. Norling (1963)
comienza a plantear el concepto de anticipacion dentro de los componentes velocidad-

espacio-tiempo.

Norling (1963) defiende que en la maniobra de adelantamiento el conductor debe
emitir dos tipos de juicios. Los denominados “juicios simultdneos” en los que las variables

estimadas estan fisicamente presentes y los “uicios predictivos” en los que el sujeto, a partir
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de la informacion presente, se encuentra en condiciones de hacer una prediccion sobre un

acontecimiento futuro.

En una etapa posterior diversos trabajos se desarrollan en el Laboratorio de
Psicologia Experimental y Comparada de la Sorbona. Destacan Bonnet y Kolehmainen (1970)
por sus investigaciones de la velocidad de anticipacion en desplazamientos y trayectoria
moviles. Intentaron determinar de forma precisa los indices que sirven de referencia para
predecir la posicién futura de los objetos en movimiento. “Un moévil (un punto negro sobre un
fondo blanco) se desplaza con una trayectoria rectilinea sobre un plano frontovertical y de
izquierda a derecha. El movil aparece ante el sujeto durante un cierto tiempo para
desaparecer después. La tarea del sujeto consiste en dar una respuesta (como apretar un
botén) cuando el maévil deberia reaparecer y pasar por delante de un punto previamente fijado

por el experimentador”

Estos autores afirman que la velocidad percibida actuaria cumpliendo una doble
funcién. Por un lado una autovaloracion de la respuesta y, por otro lado de estimulo de una
actividad de seguimiento con la mirada. El rendimiento en la tarea de anticipacion es

consecuencia de la conducta perceptiva.

En los afilos 70 Neboit (1974) tiene como objetivo analizar las actividades de
anticipacion de la conducta de los automovilistas desde el angulo de su relacién con las

actividades perceptivo-visuales. Distinguiendo tres niveles:

» Toma anticipada de indices: Consiste en deducir el estimulo antes de que llegue el mo-

mento de la respuesta requerida para cada uno de ellos.

» Anticipacién de indices (cotejo visual): Hace referencia a la previsién de su aparicion,
antes de que surjan en el campo perceptivo. Este nivel implica una anticipacion de indi-

ces que sirven de base a la accién futura, ademas de la recogida de la informacion.

» Utilizacién de indices: El sujeto puede realizar la prevision de un acontecimiento poste-

rior.

A finales de los 70 y principios de los 80 otros investigadores se centran en la relacion
entre la percepcion del espacio, del tiempo, movimiento y velocidad.

Pinillos (1975) afirma que en la percepcion del espacio interviene la informacion

procedente de la estimulacion retiniana en sus diversos puntos.
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Estimacion de la duracion de un acontecimiento: Es el célculo de la cantidad de tiempo

transcurrido o que se estima que va a transcurrir entre dos acontecimientos.

Experiencia de simultaneidad frente a sucesividad: Se refieren a las experiencias de lo que

acontece a la vez 0 en momentos que siguen unos a otros.

Secuencialidad: La sucesion o serie de hechos que siguen cierto orden y que estén

relacionados mutuamente.

Presente subjetivo: Es la experiencia inmediata de unidades de tiempo vividas como ahora,

estando delimitadas por umbrales de discontinuidad que lo separan del pasado y del futuro.

Anticipacion: Célculo de sucesos ordenados antes de producirse

Aranda (1993) considera que el tiempo no es una entidad real que podamos percibir
mediante un sistema sensorial concreto, sino que afirma que experimentamos el tiempo
debido a los acontecimientos psicolégicos y fisioldgicos que acontecen en un periodo definido

fisicamente.

Se trata por lo tanto de un constructo mental que surge a partir de nuestro procesamiento de

diferentes cantidades y tipos de inputs informativos.

Bonnet en 1964 analiz6 si la velocidad fisica es diferente o no de la que se obtendria
a través del célculo sobre la base de la estimacion del espacio recorrido y del tiempo

transcurrido.

A partir de diversos experimentos en los que los sujetos tenian que comparar la velocidad de
dos niveles sucesivos, asi como la longitud de los espacios recorridos o de los tiempos
invertidos en recorrerlos, concluyé que, comparando la estimacion directa de la velocidad con
la que puede ser calculada a partir de las estimaciones del espacio y del tiempo, se

encuentran pocas o nulas diferencias significativas entre ambos valores.

Las investigaciones de Tada y Tsukahara (1978) ponen de manifiesto que los
movimientos sacadicos se pueden considerar como variables influyentes en la ejecucién de
un test de reaccién de velocidad de anticipacién; algo que no ocurre en los movimientos
suaves de persecucion, apoyando, de esta manera, la hipotesis de la excelencia de la funcion
motora para respuestas anticipadas, ya enunciada por Maruyama y Kitamura (1965).

El estudio de Kitamura (1974) destaca que la regularizacion integradora de
respuestas aparentemente simples, como las medidas en el test de reaccion de velocidad de
anticipacion y en el test de discriminacion de ejecucién mdltiple, es un proceso complejo, con

una alta variabilidad individual.
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Por otro lado, Marr (1985) analiza la percepcién desde un enfoque cerebro-estimulo.
En su teoria computacional de la percepcion, David Marr indica que el procesamiento
perceptual no se basa en los niveles de iluminacion del objeto por si mismos, sino que el
cerebro realiza una particular elaboracion de la imagen mas abstracta que pasa por diversas
etapas: Esbozo primario, esbozo en dos dimensiones y media y finalmente el modelo

tridimensional.

Sato y Maruyama (1990) analizaron la relacién entre tiempo de reaccion de anticipa-
cion y movimiento de los ojos, a partir del test de velocidad de anticipacién, aplicado a una
muestra de 50 estudiantes y 681 conductores. Las conclusiones indican que los movimientos

de los ojos se correlacionan con la tendencia a la precipitacion del test.

Aranda en 1993 concluye que:

» La anticipacion se subordina al modo en que la informacién es suministrada

» Es menor la velocidad de presentacion o la distancia a la que la anticipacion es
requerida que la cantidad de informacién implicada por el periodo que cubre la

anticipacion, que es el factor que prevalece.

» La naturaleza del curso o del trazado juega un papel destacado. En este
sentido, cabe destacar que las trayectorias simples permiten una anticipacion

facil y sencilla.

Goodgold, Shelley y Gianutsos (1990) consideran la anticipacién coincidencia como
una ejecucién perceptivo-motora que requiere estrategias cognitivas. En esta misma linea se
mueven los trabajos de los investigadores de la Universidad Complutense de Madrid: Gonza-
lez Calleja y Cerro (1986), Gonzalez Blanco (1991), Sainz (1991), Aranda (1993), Morales
(1996), Ramos (1999), Gonzalez Uriel, A. (2001), Pinillos Ribalda (2010) y Gonzalez Uriel, C.
(2012).

La cantidad de investigaciones realizadas sobre anticipacion es necesaria para la compren-
sion de las habilidades perceptivo-motoras segin Adams (1961), asi como para la explicacion
del comportamiento diferencial de los sujetos en situaciones en las que tienen que reaccionar
ante objetos moviles, actividad muy frecuente en la sociedad actual (Bakker, Whiting y Brung,
1993).

3.1.1.1 Estudios sobre la percepcion del movimiento

Maria Teresa Sanz Aparicio (2002), hace una detallada precision sobre la percepcion
del movimiento en la que afirma que el movimiento provoca quizds una de las percepciones

visuales més complejas. Distintas teorias han profundizado en su estudio y en el analisis de
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los distintos componentes que lo determinan, distinguiendo entre el movimiento del observa-

dor y del objeto.

La percepcion del movimiento es muy importante para el funcionamiento de los orga-

nismos tanto del movimiento propio como de lo que le rodea.

La postura tradicional que justifica el movimiento por el desplazamiento de la imagen

del objeto en la retina, se encuentra con el problema de explicar el fendbmeno del movimiento

aparente, o la distincion entre el movimiento del observador activo o pasivo. En este andlisis

se hara una distincién entre los movimientos del observador y el movimiento del objeto.

Movimiento del observador: Es la captacion de informacion que hace el observador activo

dandose dos tipos de movimiento:

Su propia traslacién fisica, que aporta un flujo de informacién cambiante debido al
propio cambio de posicion del 6rgano receptor.

El de sus ojos. Se ha comprobado experimentalmente que los ojos realizan algin mo-
vimiento para cualquier tipo de percepcién aunque este sea de un objeto estatico. Asi
por ejemplo, los movimientos oculares sacadicos, tan necesarios para la lectura, facili-
tan la percepcion pero no informan especificamente del desplazamiento. Los 0jos rea-
lizan un barrido del mundo estatico a través de los movimientos oculares que produ-

cen fijaciones discretas en la retina y que se integran en una secuencia temporal.

Para la integracion de esas fijaciones sucesivas se hace necesario algin componente de

memoria. Si bien todos los autores estan de acuerdo en esto, no coinciden en el tipo de al-

maceén:

Una memoria icénica donde se retienen las imagenes aproximadamente medio se-

gundo; este almacenamiento es periférico.

Una memoria a corto plazo donde permanecen algunos minutos. El almacenamiento

es central, esto es, en la corteza cerebral.

Para explicar el que percibamos distintivamente nuestro movimiento o el de un objeto que se

desplaza, aun causando ambas situaciones el mismo efecto sobre la retina, se definen dos

sistemas:

Sistema imagen-retina.

Sistema ojo-cabeza.
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Ambos sistemas funcionan coordinados, los impulsos nerviosos que producen la
acomodacioén del cristalino por los musculos siliares (imagen-retina), producen también la
acomodacion de los dos ojos mediante los musculos orbitales (ojo-cabeza) y asi se supera la

ambigiedad del primer sistema.

Hay dos teorias explicativas de cémo se produce la combinacion entre los dos sis-

temas:

La teoria de la entrada de Sherington (1906): Defiende que el sistema es un circuito de retroa-
limentacion. Asi las sefiales aferentes de los musculos de los ojos se consideran una vez in-

terpretados el movimiento de la imagen retiniana.

La teoria de la salida de Helmholtz (1925): Mantiene que la sefial de anulacién se produce al

mismo tiempo que la sefial para el masculo ocular y viene directamente al cerebro.

Actualmente se da otra interpretacion diferente a las anteriormente sefialadas, pos-
tulandose que si lo que se mueve es todo el mosaico retinal, se interpreta como un movimien-

to del ojo, pero si s6lo se mueve una parte, lo que se desplaza es el objeto.

Sin embargo, en el otro tipo de movimiento enunciado anteriormente, es decir, el pro-
vocado por el observador desplazadndose en el entorno, se sufre una serie de transformacio-
nes continuas de la imagen en la retina debida a su flujo Optico, el cual depende del punto
donde se fije la mirada. EIl flujo 6ptico estd constituido por la transformacion continua de la
estructuracion de la luz reflejada en el entorno. Por tanto el flujo 6ptico depende del punto en
gue fijemos nuestra mirada cuando nos desplazamos. Por ejemplo, cuando nos acercamos a
un punto con nuestro coche. Cuando viajamos en nuestro automavil, nuestro estimulo visual
no es un patrén éptico estético, sino un flujo éptico. Se cree que este efecto se percibe por el
cerebro humano con gran precision. Su importancia permite controlar la locomocién y mante-

ner la direccién hacia un lugar determinado.

Movimiento del objeto: Se produce en la percepcién del movimiento de un sujeto pasivo. Esa
percepcion del movimiento puede ser “movimiento real” si hay desplazamiento en el espacio
fisico, o “movimiento aparente” cuando la percepciéon del movimiento no viene determinada
por la traslaciéon de un objeto real en el espacio fisico:

Movimiento Real: EI movimiento del objeto se percibe mediante la integracién de imagenes
discretas del objeto sobre la retina. Estas imagenes, al moverse el objeto, producen proyec-
ciones en distintos lugares de la retina. Desde la cinemética, se define la velocidad real uni-
forme de un movil como la relacion entre el espacio y el tiempo invertido en su recorrido
(V=E/T). Se recurre a la memoria para justificar esa integracion temporal. Pero en este caso,

al ser el objeto el que se desplaza, las imagenes son diferentes y no hay correspondencia en-
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tre ellas por lo que no se pueden integrar directamente. Se han dado distintas soluciones a

este tema:

Para la escuela de la Gestalt: El objeto se percibe como un todo, e igualmente los elementos
de su estructura, por lo que aunque esté en movimiento se mantiene su configuracién. A esto

lo denominan identidad fenomenoldgica.

Para el enfoque procesamiento de la informacion: El sistema visual analiza cada estimulo y
luego los compara segun determinadas reglas. Dentro de este enfoque, Kolers (1972) defien-
de que no hay una percepcion final de cada imagen, sino un procesamiento modular; cada
procesamiento transforma una representacion en otra, pero sélo se es consciente de la re-

presentacion final.

Asi, se postula que las correspondencias de imagenes sucesivas se hacen por elementos y
no entre las figuras totales. Estos elementos se encuentran en los esbozos primarios y los
denomina marcas de correspondencia que funcionan por una regla de afinidad (proximidad y
similitud de los elementos). La afinidad viene determinada por parametros de semejanzas
temporales de hecho asi funcionan programas informéticos por ejemplo de animacion para

ahorrar memoria en las partes que no se mueven y del sistema visual.

Para la percepcién de un objeto en movimiento, ademés de la integracion de las imagenes

discretas hay que darle una estructura tridimensional a partir de la imagen retiniana.

Las distintas explicaciones argumentadas se apoyan en la influencia de otros procesos: se
puede recuperar la estructura tridimensional de un objeto rigido en movimiento mediante tres
imagenes sucesivas que muestren, cada una, cuatro puntos que no se encuentren en un
mismo plano. Se ha comprobado que el movimiento relativo de las partes de las superficies

de los objetos al moverse nos informan de qué partes esta mas 0 menos cercanas.

Movimiento Aparente: En el movimiento aparente no hay traslacion fisica del objeto. La pos-
tura tradicional defendia que se infiere el movimiento al percibir el objeto en distintos lugares.
Percibimos figuras estaticas que se integran temporalmente. Exner (1875) mantuvo lo contra-
rio que el movimiento se percibe antes que el objeto mismo. Y lo demuestra en su experimen-
to al producir dos chispas una detras de la otra de manera secuencial. Esto causo la ilusién de
movimiento entre las dos chispas, pues la primera parecia desplazarse de una posicion a otra
(en realidad la segunda luz se encendia tras apagarse la primera). Este efecto es provocado
por una estimulacién en nuestra retina, en diferentes partes, y partiendo de dos estimulos
estéticos. Es lo que se conoce como movimiento aparente o efecto estroboscopico. Exner cla-

sifica los fenébmenos de movimiento aparente en:
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Movimiento estroboscdpico: Presentacion sucesiva de dos estimulos estéticos.

Efecto autocinético: Un estimulo puntual estético se percibe en movimiento si no tiene refe-
rencias en el fondo. El experimento mas comun es proyectar un punto luminoso estatico en
una habitacién absolutamente oscura. El punto luminoso se percibe en movimiento, como si

se desplazara en la oscuridad.

Movimiento inducido: Se percibe en movimiento una figura inmavil por el hecho de moverse el

fondo. Es el caso de movimiento aparente que mas se aprecia en la vida real.

Movimiento de estructuras estaticas: Producidos por una combinacion compleja de figuras
blancas y negras. Al contemplar esta estructuracion no podemos conseguir una vision estati-

ca. Por ejemplo, un suelo de rombos blancos y negros parece que se mueve.

3.1.1.2 Clases de anticipacion

Como ya se ha indicado tanto la anticipacién como la velocidad de anticipacién inician
a mediados del siglo XX un importante proceso de desarrollo a través de numerosas investi-
gaciones empiricas. Cuando se aplican a sucesos discretos, los trabajos se suelen encuadrar
bajo la rubrica de anticipacion dentro de los tiempos de reaccion electiva, y sirviendo basica-
mente para reducir o eliminar la incertidumbre modal o temporal en la presentacién del esti-
mulo. Cuando se aplican a sucesos continuos, se suelen encuadrar bajo la denominacion de
anticipacion-coincidencia o velocidad de anticipacion. En este supuesto ya hemos resaltado
en el punto anterior nuestra posicién, avalada por los autores citados, de que la anticipacion-
coincidencia o velocidad de anticipacién implica un nivel de organizacién muy superior al de

los tiempos de reaccion.
Bartlett (1951, 1958) define tres clases o tipos de anticipacion:

Anticipacion receptivo-efectora. Se produce cuando el sujeto debe realizar una actividad
aprehendiendo de antemano los estimulos siguientes (como por ejemplo sucede en la lectura
oral). Los estimulos estan presentes en el campo perceptivo del sujeto. Este tipo de anticipa-
cion ha sido definido operacionalmente con el nimero de estimulos que se presentan antici-
padamente al sujeto, o por el desfase temporal entre estimulos sucesivos a los que tiene que

responder (Mackworth y Mackworth, 1958).

Anticipacion perceptiva. Ha sido estudiada por Poulton (1950) y Vince (1955). Se basa en la
prediccion futura del estimulo a partir de los estimulos anteriores que se presentan segln un
orden o patron que el sujeto conoce o puede deducir. Este tipo de anticipacion se da en tare-
as de seguimiento de mdviles con trayectorias conocidas o que el sujeto puede deducir por

los recorridos previos de los moviles. Los estimulos aparecen siguiendo un orden determina-
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do, en vez de ser presentados de forma aleatoria. Este orden o razén se puede conocer a par-
tir de dos modalidades:

La vision previa: Antes de iniciar la tarea, el sujeto ya ha tenido conocimientos de la razéon u
orden, por lo que no tiene que reconstruirla a partir de los elementos que van apareciendo

sucesivamente.

La aprehension:; La aprehension de una estructura solo es posible si se da una razén particu-
lar entre los elementos que entran en juego (regularidad, ritmo, simetria). El sujeto tiene que

reconstruir esa relacion, a partir de los elementos percibidos con anterioridad.

Anticipacion de conocimiento previo: El sujeto tiene que poner en juego procesos simbdlicos.
Debe simultanear su conducta con la captacion de los estimulos presentes y seguir las indica-
ciones que se le presentan o deduce para tener un conocimiento previo sobre cuando y como
emitir respuestas. Implica distintos grados de planificacion de la actividad (Vince, 1955;
Mackworth y Mackworth, 1958).

Segun Poulton (1950, 1952a, 1952b, 1957) pueden establecerse los siguientes tipos
de anticipacion:

Anticipacion efectora. Consiste en la prediccién del movimiento muscular necesario para res-
ponder a una situacién concreta. Es la que se utiliza en los experimentos con el rotor de per-

secucién para mantenerse entre dos lineas del mismo.

Anticipacion receptora. Permite la predicciéon sobre el desplazamiento futuro de un maévil en
una trayectoria y la ejecucion de una respuesta basandose en la trayectoria previa del maovil.

Se emplea, por ejemplo, en el adelantamiento de un coche cuando se va conduciendo.

Anticipacion perceptiva. Prevé la aparicion de un estimulo basandose en la regularidad modal
o temporal de los estimulos anteriores. Nos permite determinar cuando los coches se pararan,
si el semaforo estd en ambar.

Con posterioridad Chiwilla y Brunia (1991) sefialan dos tipos de anticipacién no motora:

Anticipacion perceptiva. Es la capacidad para anticiparse a una nueva percepcion o captacion

de estimulo. Puede modificarse variando las caracteristicas discriminativas de los estimulos.

Anticipacion conceptual. Es la capacidad para anticiparse a la captacion de una situacion,
comprensién de algo o solucion de un problema. Puede madificarse variando la cantidad de

procesamiento de informacion que se necesita para emitir la respuesta.
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3.1.2 Definicién de Velocidad de Anticipacion

Hay investigadores que consideran que la velocidad de anticipacion es cualitativa-
mente distinta de los tiempos de reaccion (Thomas, Gallagher y Purvis, 1981) e incluso que
quizas seria mejor la denominacion de atencién procesual (Gonzalez Calleja, Morales y Ra-
mos, 2009). Otros autores consideran la velocidad de anticipacion como una variante del
tiempo de reaccion electiva, diferenciandose ambos en la manipulacion de la incertidumbre.
(Adams y Boutler, 1964; Reynolds, 1966; Kerr, 1979).

Desde nuestro punto de vista, se trata de un proceso mas complejo que el denomina-
do tiempo de reaccion, que podemos definir como “el intervalo de tiempo entre el final de la
captacion de un estimulo o sefial y el inicio de la correspondiente respuesta” (Gonzalez Uriel,
A. 2001, p.20).

La velocidad de anticipacion se define como “la capacidad de un sujeto para percibir
velocidades y trayectorias, y su capacidad de controlar la respuesta para emitirla en el mo-
mento y modo adecuado, evaluadas por medio de un ejercicio de anticipacion dinamica”. (Ma-

ruyama y Kitamura, 1965; Gonzalez Calleja y Cerro, 1986).

Sainz (1991) la define como “la capacidad de un sujeto para discriminar correctamen-
te la trayectoria y la velocidad de un mavil, con objeto de predecir el lugar en que se halle (re-
ferente a un estimulo luminosos estético) en un momento determinado, después de haberse
ocultado. Sainz tiene en cuenta la situacién experimental de medida que representa el SART

(Speed Anticipation Reaction Test)”.

Ya a comienzos del siglo XX, la velocidad de anticipacion es destacada como variable
relevante en el &mbito de la seguridad vial. En este campo se han ido creando diferentes ins-
trumentos destinados a medir la velocidad de anticipacion en las evaluaciones psicotécnicas

previas a la obtencién del carné de conducir.

Con el paso del tiempo y el consiguiente avance de los medios, se hace posible el
desarrollo de herramientas para medir con precision la velocidad de anticipacion. Maruyama y
Kitamura (1965) elaboran el llamado test de reaccion de velocidad de anticipacién, Gonzalez
Calleja y Cerro (1986) el test de velocidad de anticipacion KCC y Gonzalez Uriel, A. (2001) el
MIVA. Este Ultimo (Test MIVA) es el mas preciso y fiable (rxx=0,95) de los existentes en la
actualidad, y mide la velocidad de anticipacion del sujeto simulando un moévil que se desplaza
perpendicularmente a él, a 250 metros de distancia y con distintas trayectorias y velocidades

en cada una de las subpruebas.

El mecanismo del test en cada prueba es muy similar, es el siguiente:
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Un punto luminoso aparece por un extremo de la pantalla del ordenador y avanza a velocidad
constante; en un momento dado desaparece de la vista, y el sujeto ha de pulsar la barra es-
paciadora del teclado cuando estime que va a llegar a otro punto, previamente fijado y cerca-

no ya al extremo final de la pantalla.

Los trabajos realizados por el Dr. Gonzalez Calleja y sus colaboradores en los Ultimos
treinta aflos apuntan la importancia de la velocidad de anticipacion en campos tan interesan-
tes como la mejora de la inteligencia, el conocimiento y comprension de la atencion, las habi-
lidades psicofisicas, las situaciones de riesgo y en el deporte. En la velocidad de anticipacion
estan implicados procesos mentales basicos para la regulacion de la conducta adaptativa, que
la especie humana ha ido adquiriendo a lo largo de su proceso evolutivo para adaptarse a las
condiciones vitales de su entorno. La medida de la velocidad de anticipacién, tanto con el Test
de velocidad de anticipacion KCC como con el MIVA, no requiere adaptacién a la cultura de
la poblacion seleccionada. Por ello son instrumentos faciles y directamente aplicables con in-
dependencia de la ubicacién geografica, excepto por la traduccién de las instrucciones. La
evaluacion es sencilla y rapida utilizando las nuevas tecnologias (tablet, PC, portatil). Asimis-
Mo requiere para su interpretacion, como todas las medidas en psicologia, de unos baremos

actualizados y adaptados a los grupos humanos correspondientes.

A través del test MIVA es posible la autoevaluacion confidencial por el propio sujeto,
gque puede calcular personalmente su velocidad de anticipacion y la evolucién de esta a lo
largo del tiempo utilizando su ordenador personal o, incluso, un teléfono mévil multimedia. En
cualquier caso, tanto el Test de velocidad de anticipaciéon KCC como el MIVA s6lo son ins-

trumentos y necesitan la concurrencia del psicélogo para orientar al sujeto.

El tiempo requerido para ejecutar una tarea, y la precisién con que se realiza, se han
considerado realmente como las dos variables relevantes para realizar verificaciones empiri-
cas con relacién a las aportaciones de la psicologia cognitiva. Ato Garcia (1984) considera
que el tiempo es la Unica propiedad de los procesos mentales que pueden estudiarse direc-
tamente. Los actuales avances de la tomografia computerizada no relevan, sino que comple-
mentan, al tiempo y a la precisién en su puesto en la investigacion cientifica en psicologia.

El concepto que inicialmente surge y adquiere importancia en el @mbito de la psicolog-
ia experimental es el de anticipacion. Se utiliza como un hecho relevante para dar una expli-

cacién de la conducta en las situaciones de tiempos de reaccion de eleccién.

En el entorno experimental, la anticipacién aparece como una situacion en la que se
utiliza como estimulo antecedente una sefial de alerta que precede al estimulo elicitador de la

respuesta, manteniendo constante el intervalo entre la sefial de alerta y el estimulo elicitador.
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En la medida del tiempo de reaccion hay un tiempo debido a la latencia en dar el suje-
to la respuesta adecuada. Estos valores de latencia son estadisticamente fijos con situaciones
estimulares y sujetos determinados. Cuando una sefial de alerta, previa al estimulo elicitador,

consigue rebajar estos periodos de latencia, decimos que se produce anticipacion.

Muchos investigadores consideran que en realidad se trata de manipular la incerti-
dumbre (Klemmer, 1956; Drazin, 1961; Adams y Boutler, 1964; Reynolds, 1966; Kerr, 1979), y
algunos (Thomas, Gallagher y Purvis, 1981) consideran que la anticipacion es una forma de
interaccion cualitativamente diferente. En esta Ultima interpretacion podemos citar la idea de
Poulton (1950) cuando afirmaba que una ejecucién continua dependia de las expectativas

futuras o de la tendencia mental anticipatoria de los individuos.

Como dicen Gonzalez Calleja, F., Gonzalez Blanco, R., Vence Balifias, D., Morales
Diaz, J. y Gonzélez Uriel, A. (2001) en la anticipacidon solo indica que el sujeto realiza un
calculo anticipado de la respuesta que debe ejecutar en una situacion de incertidumbre. En
sentido estricto, lo que se requiere en la tarea que se incluye bajo esta denominacion es que
el sujeto estime con precision la ocurrencia de un hecho (Aranda 1993), es decir, que anticipe
su respuesta con tanta precision que logre interceptar un estimulo mévil en un punto de refe-

rencia preciso.

En realidad, la anticipacion ha sido tratada de distinta manera en funcion de que los
sucesos sean discretos o continuos (Gonzalez Calleja, 2008). En los sucesos discretos, los
autores suelen coincidir en la consideracion de que la disminucion del tiempo de reaccion es
consecuencia de la anticipacion del suceso (Gagnon, Bard, Fleury y Michaud, 1992). Sin em-
bargo, no esté tan claro el criterio cuando se trata de sucesos continuos. Pasamos de la anti-
cipacion a lo que Belisle (1963) denominé anticipacidn-coincidencia, y otros autores velocidad

de anticipacién (Maruyama y Kitamura, 1965; Gonzélez Callejay Cerro, 1986).

Belisle (1963) indicaba que cuando la respuesta debia emitirse en el instante preciso
para que coincidiera el objeto en movimiento en un objeto fijo, la toma de decisién para emitir

la respuesta eficaz debia ser elaborada en un tiempo de reaccion anticipado.

Ademas de los trabajos de Belisle, hay numerosos estudios que avalan nuestra pro-
puesta de dar a la velocidad de anticipacion un encuadre independiente de los tiempos de
reaccion. Grose (1967) encontré en sujetos adultos correlaciones muy bajas entre tiempo de
reaccion y varias habilidades de tiempo de anticipacion a sucesos continuos. Whiting (1975)
estima que la anticipacion-coincidencia supone un nivel de organizacion muy superior al que
implica la velocidad de reaccion. Hutt (1976) llega a afirmar que las medidas de tiempo de
reaccion realizadas en el laboratorio no permiten prever el nivel de ejecucion de un deportista
porque existe una conducta de anticipacion. Thomas, Gallagher y Purvis (1981) consideran
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que el tiempo de reaccién y el tiempo de anticipacion son habilidades independientes en los
adultos. Solo encontraron correlaciones significativas en grupos de varones hasta los once

afos.

René Armando Flores (2004, 2010) defiende que la velocidad de anticipacién no res-
ponde ni conceptual ni metodolégicamente a lo que se entiende por tiempo de reaccién. Esto
es porque la velocidad no existe para la percepcién humana sino que se trata de una serie de

indicadores que combinados predicen una apreciacién subjetiva de velocidad.

La velocidad no se percibe directamente sino que se trata de un constructo inferido a
partir de las propias percepciones. La percepcion objetiva de la velocidad, o si se quiere fe-
nomenoldgica surge a través de un proceso de sintesis interpretativa realizado por el propio
sujeto quien puede manifestar diferentes percepciones del espacio de tiempo y del movimien-
to segun se sitle como observador, conductor, pasajero, jugador de un deporte, dependiendo
también asi de la progresiva habituacion sensorial de la velocidad que se produce como man-

tenimiento de la misma.

3.1.3. Procesos implicados en la Velocidad de Anticipaciéon
3.1.3.1. La Percepcion.

La primera ley de los seres vivos es la adaptacién. Todos los organismos vivos
necesitamos adaptarnos a nuestro medio ambiente, a nuestro nicho ecolégico, para poder

sobrevivir.

Si bien es mediante los sentidos como se adquiere dicha informacion, a la habilidad
de los sujetos de informarse de su medio para regular su actividad, se le denomina
percepcion. Dicha actividad consiste en poder detectar las estructuras y sucesos del ambiente
gue son vitales, como es en este estudio la capacidad de percibir la velocidad de anticipacién,

como comportamiento anticipatorio de evitacion de riesgo.

Segun Luria (1975) las particularidades perceptivas no pueden enfocarse sin tener en
consideracion las condiciones de vida de las personas: los procesos perceptivos también

dependen de las formas socio-histéricas de vida.

Bruner (1947) citado por Luria (1979), sefiala que cada percepcién es en su esencia
un proceso complejo y activo orientado a relacionar la informacién obtenida con cierta
categoria ya conocida; proceso que tiene como base a la abstraccion y se realiza con la

participacion inmediata de las funciones generalizadoras linglisticas.
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La percepcion es la actividad mediante la cual el organismo conoce su entorno, sobre
la base de la informacidn obtenida por los sentidos. Desde la perspectiva cognitiva, que es la
adoptada para el andlisis del problema en estudio, la percepcion tiene una funcion de
interpretacion de los datos sensoriales y supone una actividad de procesamiento de la
informacién. Esta funcion utiliza dos vias de procesamiento: ascendente o guiado por los

datos (bottom-up), y descendente, guiado por los conceptos o representaciones (top down).

El grado de influencia de una u otra via para el procesamiento es variable. En la
capacidad del sujeto para percibir la velocidad de un mévil predomina la via ascendente;
puesto que la informacion sensorial estda originada directamente de los estimulos y no
basicamente en los saberes o motivaciones del sujeto, aun cuando, ponga en juego los
conceptos o representaciones disponibles en su mente para la identificacién de la relacion de
espacio y tiempo que componen el constructo velocidad.

Esta argumentacion es posible, porque la perspectiva adoptada para realizar este
estudio supone la distincién de diferentes niveles de procesamiento, de los cuales el punto
de partida es el analisis sensorial de la estimulacién, y la culminacion es su identificacion, es

decir, la semantica perceptiva.

La identificaciéon del contenido del estimulo da origen a un conjunto de
representaciones no sélo multimodales (modalidades visuales o somestésicas -conjunto de
sensaciones somaéticas corporales como el tacto, temperatura, dolor, posicién de nuestras
articulaciones-), sino también motoras, Iéxicas y semanticas. Aunque el procesamiento
sensorial es indiscutiblemente modular, la modularidad no esta excluida de los procesos
perceptivos superiores. Los procesos perceptivos que se ponen en juego en la identificacion
de la velocidad de anticipacion (relacion espacio-tiempo) se modifican segin el grado de
familiaridad y las circunstancias de aparicién. En situaciones familiares, la mayoria de los
procesos perceptivos requieren poco esfuerzo atencional. Si aparecen incongruencias,

dificultades o novedades, se desencadenan procesos atencionales y de razonamiento.

La neurociencia ha revelado que la percepcién visual, a semejanza de otros sistemas
cognitivos, no es un sistema unitario o indiferenciado. Por el contrario, esta compuesto por
numerosos subsistemas especializados, que toman a su cargo etapas especificas del

procesamiento de la informacion.

Mediante tomografia por emision de positrones ha sido posible poner en evidencia las
zonas cerebrales comprometidas en la percepcién del movimiento. Corbetta (1993) ha
comprobado que diferentes partes del cerebro estan implicadas en diferentes aspectos de la

percepcion visual asi como en la especializacion funcional.
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Toda actividad perceptiva que conduzca al reconocimiento, a la identificacion y a la
denominacion, requiere forzosamente la activacion de representaciones almacenadas en
memoria. Los resultados de imagenes cerebrales parecen confirman la existencia de redes
separadas para el almacenamiento de las representaciones perceptivas y de las

representaciones semanticas.

3.1.3.2. La Atencidn

Si entendemos que la “velocidad de anticipacion” es una operacion mental resultante
del procesamiento de la informacion, ella no se puede manifestar sin la intervencion de los
procesos atencionales. Como ya se sefiald, la funcion que proporciona la informacioén
sensorial de los objetos de los mundos propios de los organismos es la percepcion; pero ésta

no es posible sin las funciones atencionales.

Segun Maria Teresa Sanz Aparicio (2002), la atencién es un mecanismo
directamente relacionado con la activacion y el funcionamiento de los procesos y operaciones

de seleccion, distribucion y mantenimiento de la actividad psicolégica.

Desde el comienzo de la psicologia experimental se ha planteado el problema de la

naturaleza de la atencion, sobre el que se han desarrollado diferentes concepciones.

Para algunos autores la atencion no es un proceso cognitivo; sino que sélo es una
funcién activadora; otros la entienden como actividad selectiva, y para ellos su funcion es
seleccionar la informacién que recibe el organismo (atencidén selectiva). Otros destacan la
habilidad de atender a dos estimulaciones simultdneamente (atencion dividida). También
algunos entienden la atencion como vigilancia, sefialando que su funcién es hacer que el

organismo sea sensible a cualquier informacion que pueda recibir (atencion sostenida).

Rossello i Mir (1996) considera que la atencion constituye un mecanismo de control
de estructura modular, cuya funcién no es tanto procesar informacién cuanto regular y dirigir
los mecanismos responsables del procesamiento. De ahi que hablemos mas de mecanismo
atencional que de proceso atencional. Ese mecanismo atencional resultara ser responsable
directo de la organizacion jerarquica de los genuinos procesos que, en sentido estricto tratan y
elaboran la informacién que nos llega del mundo circundante y desde ese universo complejo

gue somos nosotros Mismos.

Gonzalez Calleja, Morales y Ramos (2009) sefialan como se ha indicado que la
velocidad de anticipacion es distinta cualitativamente de los tiempos de reaccion (Thomas,
Gallagher y Purvis, 1981) y que incluso seria mejor la denominacién de atencién procesual,

refiriéndose con ello a una atencion interna dirigida hacia los mismos procesos y
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representaciones mentales a diferencia de la atencién externa que se ocupa de los eventos

ambientales o propioceptivos.

Se distinguen dos tipos antagonicos de procesos: los automaticos y los controlados.
Los primeros se caracterizan por no consumir atencion, carecen de las limitaciones de la MCP
(memoria de corto plazo), necesitan una cantidad suficiente de entrenamiento, suele ser no
consciente ya que se dan con mucha rapidez, no hay nuevos aprendizajes, y muestran unos
niveles de ejecucion que mejoran gradualmente a medida que se aprende la secuencia
automética. Pueden ser iniciados voluntariamente pero, una vez iniciados, suelen seguir sin
interrupcion hasta el final, siendo muy resistentes a la modificacién. En cambio, los procesos

controlados, por el contrario, consumen atencion.
El estudio de la atencion ha pasado por tres etapas fundamentales:

1. La psicologia introspeccionista de la conciencia como claridad de conciencia.

2. La psicologia de los condicionamientos: como alertamiento o respuesta de
orientacion.

3. La psicologia cognitiva (procesamiento de la informacién): como control selectivo del
proceso de informacion o como capacidad de procesamiento simultdneo de varios

tipos de informacion.

Desde el enfoque de la teoria del procesamiento de la informacién Bruning (2002) ha

estudiado dos dimensiones de la atencion:

» Con respecto a la seleccién: La atencién selectiva, considerada como un
mecanismo que tiene como funcién el que una parte de la informacién que llega al

organismo sea procesada y otra no.

» Con respecto a la intensidad, se ha diferenciado entre: Atencién sostenida,
entendida como la capacidad de mantener la atencion durante un tiempo
(vigilancia) a un input concreto, y atencion dividida, como la capacidad de atender

a dos input simultaneos.

Asi las operaciones de la atenciébn son tres: seleccion, divisibn o distribucion

sostenimiento.

Es necesario destacar que la atencion ha sido estudiada por la psicologia cognitiva
en dos frentes distintos, por una parte a través de la base experimental y por otra por sus

conceptos tedricos.
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En relacion con la base experimental se debe mencionar la atencion selectiva en dos
modalidades (auditiva y visual) asociadas a tres paradigmas experimentales Broadbent
(1958):

1. Atencion selectiva en Modalidad Auditiva

Paradigma 1.- “Tareas de amplitud divididas™ Que basicamente consiste en
hacer atender a los sujetos a estimulos diferentes en cada uno de los oidos
demostrando a través de dos condiciones experimentales que los sujetos cometen
menos errores cuando se les hace repetir los digitos oidos primero con el derecho y
luego los oidos con el izquierdo; que cuando se les hace repetir los digitos en orden

cronolégico (primero derecho, primero izquierdo, segundo derecho, etc.).

En la primera condicion experimental intervienen: dos canales sensoriales (los
oidos). Un seleccionador o filtro (la atencién), que primero deja pasar la informacién
de un oido y luego la del otro, aunque ambas lleguen al mismo tiempo.

Se recoge la informacién en la memoria sensorial, después pasa a la
memoria a corto plazo, en donde queda almacenada la informacion hasta que el filtro

le permita el paso.

Paradigma 2.- “Tareas de seguimiento”: Es el otro paradigma y consiste en
presentar un mensaje en prosa continuada a un oido, que el sujeto tiene que seguir y

repetir en voz alta, mientras en el otro oido se daba otro mensaje.

2. Atencion Selectiva en la Modalidad Visual.

Paradigma 3.- “Set Adicional”: Para el estudio de la atencién selectiva en su
modalidad visual se han utilizado los modelos de foco y los modelos de lentes de
zoom. Y ademas, se ha utilizado el paradigma experimental del set atencional, que
consiste en informar de la tarea y de presentar el estimulo sefial previo al estimulo
objetivo. La técnica de costes y beneficios analiza como esta sefial influye en

captacion atencional del estimulo objetivo.

En relacién con los paradigmas utilizados en los estudios de la atencion dividida se
puede destacar el de la tarea dual. La principal conclusion de este paradigma experimental

indica que existen diferentes mecanismos separados para procesar diferentes tareas.

3.1.3.3. La Memoria

La memoria humana es la funcion cerebral resultado de conexiones sinapticas entre
neuronas mediante la que el ser humano puede retener experiencias pasadas. Los recuerdos
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se crean cuando las neuronas integradas en un circuito refuerzan la intensidad de las

sinapsis.

La memoria humana se divide en tres grandes tipos, caracterizados por la duracién de

la informacidén que se representa en ellos y por su capacidad (Atkinson y Shiffrin, 1968):

1. Memoria sensorial: Es aquel almacén de informacién proveniente de los distin-
tos sentidos que prolongan la duracion de la estimulacion. Esto facilita, gene-

ralmente, su procesamiento en la Memoria operativa.

Los almacenes més estudiados han sido los de los sentidos de la vista y el oido.

» El almacén iconico se encarga de recibir la percepcion visual. Se considera como

un deposito de liquido de gran capacidad en el cual la informacién almacenada es
una representacion isomorfa de la realidad de caracter puramente fisico y no ca-
tegorial (aln no se ha reconocido el objeto). Esta estructura es capaz de mante-
ner nueve elementos aproximadamente por un intervalo de tiempo muy corto (al-
rededor de 250 milisegundos). Los elementos que finalmente se transferiran a la

“Memoria operativa” seran aquellos a los que el usuario preste atencion.

El almacén ecoico, por su parte, mantiene almacenados los estimulos auditivos
hasta que el receptor haya recibido la suficiente informacién para poder
procesarla definitivamente en la “Memoria Operativa”.

La funcién general de las memorias sensoriales es la de dar al cerebro un poco
mas de tiempo para realizar el analisis del estimulo. La capacidad de las
memorias sensoriales es limitada, en el sentido de que todo aquello que alcanzan

los receptores se mantiene alli brevemente.

2. Memoria de trabajo (MT): También es denominada como memoria a corto pla-

zo (MCP) o memoria operativa.

La memoria de trabajo es el conjunto de simbolos activos en un momento determinado

a los que estamos prestando atencién y que, por tanto, podemos manipular bajo con-

trol voluntario. La MT se caracteriza porque los simbolos con que se esta trabajando

se mantienen en ella mientras que les prestamos atencion y los estamos usando. Tan

pronto nos dedicamos a otra cosa decaen rdpidamente. La MT se caracteriza también

por su capacidad limitada, pues se puede trabajar mentalmente aproximadamente con

7+2 elementos independientes (sean nimeros, nombres, imagenes, etc.) a la vez.
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Esta limitacion de capacidad se pone de manifiesto en los efectos de primacia y
recencia. Cuando a las personas se les presenta una lista de elementos (palabras,
dibujos, acciones, etc.) para que sean memorizados, al cabo de un breve lapso de
tiempo, recuerdan con mayor facilidad aquellos items que se presentaron al principio

(primacia) y al final (recencia) de la lista, pero no aquellos intermedios.

El efecto de primacia disminuye al aumentar la longitud de la lista, pero no asi el de
recencia. La explicacion que se da a estos datos es que las personas pueden repasar
mentalmente los primeros elementos hasta almacenarlos en la memoria a largo plazo,
a costa de no poder procesar los elementos intermedios. Los Ultimos items, por su
parte, permanecen en la Memoria Operativa tras finalizar la fase de aprendizaje, por

lo que estarian accesibles a la hora de recordar la lista.

Durante mucho tiempo las teorias de la MT asumieron que el espacio mental donde se
guardan los elementos en tareas de memoria inmediata es también el lugar donde se
almacenan y manipulan simbolos cuando realizamos tareas de razonamiento,
comprensién de oraciones, operaciones aritméticas y otras. Es decir, se adoptd una
vision de la MT como un almacén Unico, de capacidad limitada, que interviene en todas
esas operaciones mentales donde se manipulan simbolos bajo control simultaneo.
Posteriormente se demostré que esta visidn tradicional era errbnea en dos aspectos
fundamentales: en primer lugar, la MT no es una entidad Unica, sino que consiste de al
menos tres subsistemas diferentes que estan organizados jerarquicamente. En
segundo lugar, la concepcién de la MT como un almacén o lugar mental donde se
depositan los simbolos por los que se esta trabajando es equivoca. La MT debe
entenderse mas bien como el conjunto de simbolos que en un momento dado, se
encuentran activos y estan siendo utilizados voluntariamente por el sujeto, sin que eso
impliqgue que esos simbolos son “movidos” o “depositados” en un lugar especial para

su uso. La concepcién actual es més bien de tipo funcional en lugar de espacial.

El modelo de Alan Baddeley (1986) propone que la MT esta formada por al menos
tres subsistemas organizados de forma jerarquica entre si y que funcionan en estrecha

colaboracion. Estos tres subsistemas son los siguientes:

» El ejecutivo central: Este sistema trabaja controlando dos sistemas subordinados

gue ejecutan las funciones de mantenimiento de la informacion.

» El ejecutivo central es el sistema de control voluntario y toma de decisiones y esta
estrechamente relacionado con las experiencias conscientes. Es capaz de cotejar
y valorar alternativas y optar por la mas adecuada. Sus decisiones afectan a los

cursos de accion que seguimos tanto a nivel central como conductual.
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» El lazo articulatorio: Por su parte, se encarga del almacenamiento pasivo y
mantenimiento activo de informacién verbal hablada. El primer proceso hace que
la informacién se pierda en un breve lapso de tiempo, mientras que el segundo,
repeticion, permite refrescar la informacion temporal. Ademas, es responsable de
la transformacién automatica del lenguaje presentado de forma visual a su forma
fonoldgica, por lo que, a efectos practicos, procesa la totalidad de la informacion

verbal.

Esto se demuestra cuando se trata de recordar una lista de letras presentadas de
forma visual o auditiva: en ambos casos, una lista de palabras de sonido
semejante es mas dificil de recordar que una en la que éstas no sean tan

parecidas.

Asimismo, la capacidad de almacenamiento del lazo articulatorio no es constante
como se creia (el clasico 7+2), sino que disminuye a medida que las palabras a

recordar son mas largas.

» La agenda visoespacial: Es el sistema de la percepcion visual, utilizado para
mantener y manipular informacion de naturaleza visoespacial bajo control atencional.
Al igual que el lazo articulatorio, la agenda visoespacial es la utilizaciéon de un sistema
mental con sus propias funciones y objetivos para el mantenimiento y manipulacién
activa de informacién. En este caso, se trata del sistema de percepcion visual y la
informacién que se mantiene y manipula en MT mediante este sistema es,

I6gicamente, de imagenes.

3. Memoria a largo plazo (MLP): La memoria a largo plazo es el conjunto de co-
nocimiento de los que disponemos en forma relativamente permanente. Es la
estructura en la que se almacenan recuerdos vividos, conocimiento acerca del

mundo, imagenes, conceptos, estrategias de actuacién, etc.

Contiene informacion de distinta naturaleza y el limite de su capacidad no ha sido aln

establecido con seguridad.

Se considera como la “base de datos” en la que se inserta la informacién a través de la

memoria operativa, para poder posteriormente hacer uso de ella.

La memoria a largo plazo se puede clasificar en diferentes memorias en funcién del tipo de

informacién que contienen, Schacter D. (1985):
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Memoria Declarativa vs Memoria Procedimental: Es la primera gran distincién

genérica dentro de la MLP, donde:

» Memoria Declarativa: Es aquella en la que se almacena

informacién sobre hechos.

» Memoria Procedimental: Sirve para almacenar informacion acerca
de procedimientos y estrategias que permiten interactuar con el
medio ambiente, pero que su puesta en marcha tiene lugar de
manera inconsciente o automatica, resultando practicamente

imposible su verbalizacion.

La Memoria Procedimental puede considerarse como un sistema de
ejecucion, implicado en el aprendizaje de distintos tipos de habilidades que no
estan representadas como informacién explicita sobre el mundo. Por el
contrario, éstas se activan de modo automatico, como una secuencia de

pautas de actuacion, ante las demandas de una tarea.

Consisten en una serie de repertorios motores (escribir) o estrategias
cognitivas (hacer un célculo) que una vez aprendidas llevamos a cabo de

modo inconsciente.

El aprendizaje de estas habilidades se adquiere de modo gradual,
principalmente a través de la ejecucion y la retroalimentacion que se obtenga
de esta; sin embargo, también pueden influir las instrucciones (sistema
declarativo) o por imitacién (mimetismo). El grado de adquisicion de estas
habilidades depende de la cantidad de tiempo empleado en practicarlas, asi

como del tipo de entrenamiento que se lleve a cabo.

Como predice la “ley de la practica”, en los primeros ensayos la velocidad de
ejecucion sufre un rapido incremento exponencial que va enlenteciéndose

conforme aumenta el nimero de ensayos de practica.

La adquisicion de una habilidad lleva consigo que ésta se realice
optimamente sin demandar demasiados recursos atencionales que pueden
estar usandose en otra tarea al mismo tiempo, de modo que dicha habilidad

se lleva a cabo de manera automatica.

419)



Universidad
Complutense
= Madrid

La unidad que organiza la informacion almacenada en la memoria
procedimental es la regla de produccién que se establece en términos de
condicion-accién, siendo la condicion una estimulacion externa o una
representacion de ésta en la memoria operativa; y la accion se considera una

modificacién de la informacién en la memoria operativa o en el ambiente.

Las caracteristicas de esta memoria son importantes a la hora de desarrollar
una serie de reglas que al aplicarse permitan obtener una buena ejecucion en

una tarea.

Memoria Episédica vs Memoria Semantica: Es una segunda distincién dentro de

la MLP, y a su vez, subdivision de la Memoria Declarativa, Tulving (1972)

» Memoria Episédica: Contiene informacion referida al conocimiento
sobre el mundo y las experiencias vividas por cada persona.
Representa eventos o sucesos que reflejan detalles de la situacion
vivida y no solamente el significado. La organizacion de los
contenidos en la Memoria Episodica esta sujeta a parametros
espacio-temporales; esto es, los eventos que se recuerdan
representan los momentos y lugares en que se presentaron. Los
eventos almacenados son aquellos que han sido explicitamente

codificados.

» Memoria Semantica: Se refiere al conocimiento general, mas bien a
conceptos extrapolados de situaciones vividas. Es un almacén de
conocimientos acerca de los significados de las palabras y las
relaciones entre estos significados, constituyendo una especie de
diccionario mental.

La informacién representada en la Memoria Semantica sigue una pauta
conceptual, de manera que las relaciones entre los conceptos se organizan en

funcién de su significado.

Posee una capacidad inferencial y es capaz de manejar y generar nueva
informacién que nunca se haya aprendido explicitamente, pero que se halla
implicita en sus contenidos (entender el significado de una nueva frase o de

un nuevo concepto utilizando palabras ya conocidas).
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Tener en cuenta esta subdivision de la Memoria Declarativa es importante
para entender de qué modo la informacion esta representada y es recuperada

diferencialmente.

La MLP en principio esta considerada como de capacidad ilimitada, debido a que
nadie ha sido capaz todavia de medir la méxima cantidad de informacion que los seres

humanos son capaces de aprender.

Se ha calculado que el cerebro humano puede almacenar informacién que “llenaria
unos veinte millones de voliumenes, como en las mayores bibliotecas del mundo”
Aproximadamente entre 1 y 10 Terabytes. Segin esto en toda una vida se utiliza solo
una diezmilésima parte (0,0001) del potencial del cerebro, Birge (1997).

Sabemos que tenemos todos esos conocimientos en la MLP porque cuando lo
necesitamos los podemos recuperar y utilizar. En esos momentos, esos simbolos
pasan a estar activos bajo control atencional (en otras palabras, disponibles en la MT)
y podemos utilizarlos para razonar, reflexionar, y en general combinarlos y

manipularlos a voluntad.

Para entender cédmo se fija la informacién de la memoria a corto plazo a la memoria a
largo plazo nos basamos en la Teoria del procesamiento de informacion sustentado

por la Psicologia Cognitiva.

En la transformacién de una memoria a corto plazo en una a largo plazo desempefian
una funcién los genes:. a los pocos minutos de una determinada experiencia, es
necesaria la sintesis cerebral de nuevas proteinas para que el recuerdo permanezca a

largo plazo.
En una primera hipétesis, el proceso de fijacién pasaria por diversas fases:

Fase 1: En primer lugar, el estimulo (repetido o especialmente intenso)
refuerza una determinada conexion sinaptica, mandando una sefial al nicleo

neuronal para la permanencia del recuerdo.

Fase 2: En segundo lugar, se activa el factor CREB (un factor de transcripcion
del inglés, cyclic AMP-response element-binding protein) para consolidar la

sinapsis.

Fase 3: Ese factor CREB activa en el nlcleo determinados genes que se

transcriben en ARN mensajero que parte del nicleo.
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Fase 4: Las instrucciones de ese ARN se traducen en proteinas que

refuerzan definitivamente la sinapsis primera.

Otra hipétesis prescinde del recurso de la sefial al ndcleo y subraya que una
estimulacion sinptica intensa, o la coincidencia de varias sinapsis en la misma
neurona, puede suponer que la célula descargue sus potenciales de accién, los cuales
abririan determinados canales de calcio que permitirian a los iones interaccionar con

enzimas que finalmente activarian el factor CREB.

Determinados estados psicologicos, como por ejemplo la hipnosis, multiplican la
memoria; asimismo, algunas sustancias, como las anfetaminas, acentlan algunos

tipos de memoria.

3.1.3.4. El Razonamiento

Segun Olivier Houdé (2003), desde sus inicios, el cognitivismo consider6 al cerebro
como una maquina deductiva cuyos constituyentes, las neuronas, encarnan principios logicos.
Esta concepciéon condujo a la de una “mente logica”, metaféricamente asimilada al

sistema de inferencia de una computadora.

Ramén Ruiz Limén (2007) define el razonamiento como una operacion légica
mediante la cual, partiendo de uno o mas juicios, se deriva la validez, la posibilidad o la
falsedad de otro juicio distinto. Por lo general, los juicios en que se basa un razonamiento
expresan conocimientos ya adquiridos o, por lo menos, postulados como hipétesis. Cuando la
operacion se realiza rigurosamente y el juicio derivado se desprende con necesidad légica de
los juicios antecedentes, el razonamiento recibe el nombre de inferencia. Los juicios que
sirven como punto de partida son denominados premisas y desempefian la funcién de ser las
condiciones de la inferencia. El resultado que se obtiene, o sea, el juicio inferido como
consecuencia, es llamado conclusién. La inferencia permite extraer de los conocimientos ya
establecidos, otro conocimiento que se encuentre implicito en las premisas o que resulte
posible de acuerdo a ellas. Cuando en la conclusiéon se llega a un conocimiento menos
general que el expresado en las premisas, se habra efectuado una inferencia deductiva.
Cuando la conclusion constituye una sintesis de las premisas y, por consiguiente, un
conocimiento de mayor generalidad, se habra practicado una inferencia inductiva. Y, cuando
la conclusion tiene el mismo grado de generalidad o de particularidad que las premisas,
entonces se habra ejecutado una inferencia transductiva. La ejecucion de las inferencias se
realiza conforme a ciertas reglas que han sido explicadas en la experiencia y formuladas de

un modo estricto por la légica.
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En todo caso, lo que se obtiene como conclusion de una inferencia es simplemente un

juicio de posibilidad, o lo que es lo mismo, una hipétesis.

Martin Braine (1998) afirma que existe, en los sujetos humanos una ldgica mental
universal o “légica natural’. Esta se define como un conjunto de reglas de inferencia muy
simple, a menudo automatizadas (utilizadas perfectamente por los adultos y, en su mayoria
comprendidas precozmente por los nifios), que, acopladas con un programa ejecutivo,

permiten el procesamiento de informacion mediante una “rutina de razonamiento directo”.

Braine subraya sin embargo, que no atribuye a todo sujeto una competencia
deductiva absoluta. Asi distinguen, en lo relativo al calculo proposicional, dos niveles de

habilidades: primarias y secundarias.

» Habilidades primarias: Corresponden a las inferencias légicas implicadas en
la comprension del discurso y en el razonamiento practico cotidiano. Son
universales (estan presentes en todas las lenguas) e independientes del nivel

de instruccion légico-matematica.

» Habilidades secundarias: Proceden directamente de la instruccion légico-
matemadtica; son cuasi académicas y requieren un razonamiento analitico
elaborado, no universal; la originalidad de Braine consiste en situar la l6gica
natural en el nivel de las habilidades primarias, y considerar que sélo los
errores de razonamiento en tareas que comprometen a esas habilidades

pueden poner en duda la hipétesis de una l6gica mental universal.

Numerosos trabajos en psicologia del razonamiento se han referido a la deduccion

pero muchos también se han dedicado a la induccién y al razonamiento analégico.

Por otra parte, se ha desarrollado un enfoque conexionista, que describe el
razonamiento como un mecanismo de propagacion en una red subsimbdlica (y no con
relacion a unidades simbodlicas, tales como reglas formales de la ldgica formal o modelos
mentales). Las investigaciones actuales apuntan al polimorfismo del razonamiento humano, y

a la arquitectura cognitiva en que se inscribe.

3.1.3.5. El Control Motor

¢, Qué se entiende por Teoria del Control? Es la que proporciona estrategias para
conducir el proceso que nos ocupe a un objetivo deseado y/o prescrito. Por lo que la palabra
control refleja el esfuerzo humano para intervenir en el medio que le rodea con vistas a
garantizar su supervivencia y una permanente mejora en la calidad de vida. Es decir, los

organismos estan dotados de mecanismos de regulacién que garantizan el mantenimiento de
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las variables esenciales. La esencia de la teoria del Control esta inspirada en algunas

nociones.

Feedback: Este término se incorpor6 en los afios 20 por los ingenieros de los
laboratorios Bell (“Bell Lab Laboratories”), Bennet (1979) y es responsable del
principio de causa-efecto y que éste haya dejado de entenderse como un fenémeno
estatico y se aborde ahora desde una perspectiva dinamica frente al principio causa-

efecto-causa.

Optimizacion: Es una técnica que tiene como objetivo aumentar o mejorar el valor
de una variable que, en la practica, puede tomar las formas mas variadas:

temperatura, flujo de aire, velocidad, rentabilidad, beneficio, informacién, etc.

Cibernética: La palabra cibernética fue adoptada por Norbert Wiener (1960) como
titulo de su libro. La defini6 como la ciencia del control y de la comunicacion en
animales y maquinas. Esta definicién relaciona la cibernética con la Teoria del Control
y la Fisiologia del sistema nervioso. El “suefio” de Wiener estaba basado en la idea de
que surgiria una creciente sinergia entre el ser humano y la maquina que abarcaria
tanto la Matematica como la Psicologia, la maquina, al servicio del ser humano,
imitando al ser humano. Hace unas décadas todo esto no dejaba de parecer un suefio
ingenuo. Sin embargo, hoy la situacion es completamente distinta pues los desarrollos
en la tecnologia de la computacibn han hecho posible un sinfin de nuevas

aplicaciones, en robdtica, visién por ordenador, etc.

Habilidad: Se relaciona con la idea de eficacia. Una habilidad en general se puede
definir como la capacidad de conseguir algun resultado final con un maximo de
certeza y un minimo consumo de energia o de tiempo. Esta definicién de Habilidad
en término de eficacia debe concebirse como valida para todas las habilidades
humanas, tanto para las que podemos clasificar de procedimentales como las

perceptivo motoras, Santiago de Torres. J, Tornay. F y Gomez. E (1999)

Segln los mismos autores, las habilidades perceptivo motoras y las
habilidades cognitivas no se diferencian en ningln aspecto central sino en una
cuestion de grado. Todas las habilidades se organizan a mdltiples niveles, dentro de
una estructuracion jerarquica. Si avanzamos desde los niveles més bésicos hacia los
mas altos en la jerarquia, encontramos que en los primeros predomina un tipo de
funcionamiento que podemos clasificar facilmente de perceptivo-motor, mientras que
en los niveles més altos predomina un funcionamiento claramente de tipo estratégico

0 cognitivo.
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A niveles méas bésicos, nos encontramos con las habilidades primitivas
motoras, como dirigir el brazo hacia un objeto, agarrar algo con la mano, utilizar un
dedo para pulsar una tecla, mantener el equilibrio o ajustar la postura del cuerpo para
facilitar la manipulacion de objetos. También se incluyen en las habilidades primitivas
perceptuales y atencionales, como la capacidad de percibir el desplazamiento de un
objeto para calcular la velocidad con la que se estimard el momento en que

reaparecera después que ha desaparecido de la vista.

Estas habilidades primitivas perceptuales y motoras se van coordinando entre

si en conjuntos cada vez mas complejos que las utilizan para lograr fines concretos.

Las otras habilidades tienen caracter estratégico, por ejemplo, para lograr el
objetivo de interceptar el mévil desaparecido con el punto fijo en pantalla, se requiere
de la seleccién de un plan de accién global y la comprobacion de los avances
logrados. La determinacion de objetivo y la seleccion del plan o estrategia a seguir
son posiblemente los aspectos que mas caracterizan a las llamadas habilidades

cognitivas.

La diferencia clave entre un tipo de habilidad y el otro no estriba, por tanto, en
la presencia-ausencia de ciertos niveles de organizacién sino en la importancia de

esos niveles para el logro de los objetivos que caracterizan la habilidad.

En resumen, las habilidades humanas varian en la importancia de los niveles
perceptivos, motor y estratégico decisorio, en cuanto a los objetivos para los que se

establece la habilidad.

Modos de Control del Movimiento:

Dentro de este epigrafe se hace imprescindible hablar de la teoria de bucle cerrado de
Adams que publica, en 1971, el primer modelo teérico elaborado y consolidado sobre

el aprendizaje y el control motor, Adams (1971).

Control de bucle cerrado: Se controlan mediante bucle cerrado aquellos
movimientos que se ajustan de forma fina y continua a la informacién sensorial
entrante. Esta informacién sensorial se analiza y utiliza para cambiar los parametros

(fuerza, intensidad, direccién, etc.) del movimiento.

Al cambiar el movimiento se producen efectos sobre el medio ambiente
estimular, que llevan a cambios en la informacién sensorial que, de nuevo, producen
ajustes en el movimiento. En resumen, un movimiento controlado mediante bucle

cerrado es un movimiento sensible a la retroalimentacion sensorial.
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El control de bucle cerrado tiene la gran ventaja de que permite un ajuste muy
fino a condiciones del medio que cambia de forma gradual. Sin embargo, tiene el
problema de que es inherentemente lento. El procesamiento de la informacién
sensorial y su integraciéon con el esquema que controla el movimiento requiere tiempo,
lo cual impide que movimientos que se desarrollan con gran velocidad sean

controlados mediante bucle cerrado.

Control de bucle abierto: Los movimientos controlados mediante bucle abierto
son aquellas conductas o secuencias de conductas que son preparadas, ordenadas y
estructuradas con antelacion a la ejecucion, de modo que luego se ejecutan muy
rapidamente sin atender a la retroalimentacion. Esto es, ante la necesidad de realizar
una serie de movimientos en rapida sucesion, se crea un plan detallado para cada
uno de ellos y para la secuencia como un conjunto, que incluye datos sobre su orden,
la duracién de cada uno, la fuerza con que se deben realizar y otros aspectos. Este
plan detallado permite la ejecucion de los movimientos de forma totalmente ajena a la
informacién sensorial presente en el momento de su inicio o a los cambios de la

misma debido a la ejecucion del movimiento.

El control de bucle abierto tiene la ventaja de que permite realizar secuencias
de movimientos a gran velocidad, pero tiene el problema de que, al realizarse sin
atender a la retroalimentacion sensorial no permite ajustarse de forma fina a aspectos

cambiantes del medio.

Control hibrido: Santiago de Torres y colaboradores (1999) sefialan que en
todas las habilidades, movimientos controlados mediante bucle abierto y bucle
cerrado se entremezclan y combinan de forma compleja, pero ademas existe también
la posibilidad de hacer uso discontinuo de la informacién sensorial, es decir, la
posibilidad de utilizar la informacién sensorial para determinar el momento de poner
en marcha, o de tener, un patrén rapido controlado mediante bucle abierto.

En resumen, podremos identificar siempre aspectos de una habilidad que son
controlados mediante bucle abierto y otros que los son mediante bucle cerrado. En
general, la informacion sensorial se utiliza de modos complejos, tanto continuos como
discontinuos, y en interaccion con planes detallados de secuencias de conductas,
para controlar y modular el movimiento, dentro de lo que se conoce como control
hibrido.
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3.1.3.6. Autocontrol

¢ Qué es el Autocontrol?. Segun Daniel Goleman (2005) es la gestién y control de

nuestras emociones y nuestros impulsos conflictivos.

Las personas dotadas de esta competencia:

» Gobiernan adecuadamente sus sentimientos impulsivos y sus emociones

conflictivas.

» Permanecen equilibrados, positivos e imperturbables aln en los momentos mas

criticos.

» Piensan con claridad y permanecen concentrados a pesar de las presiones.

El autocontrol se manifiesta por la ausencia de explosiones emocionales, o por

permitir al ser humano relacionarse con un semejante enfadado, sin sufrir a su vez enojo.

Goleman (2005) indica que basandose en estudios sobre el cerebro de personas que
se hallan sometidas a situaciones estresantes, se comprueba que la actividad del cerebro
emocional socava algunas de las funciones de los I6bulos prefrontrales, el centro ejecutivo

gue se halla inmediatamente detras de la frente.

Los Iébulos prefrontrales conforman el almacén de la memoria operativa, en concreto,
de la capacidad para prestar atencién y recordar la informacion que es sobresaliente, una
etapa esencial para la comprensién, el entendimiento, la toma de decisiones, el razonamiento,

la planificacion, y el aprendizaje.

El hecho de que la mente permanezca en calma, aumenta el rendimiento de la
memoria operativa, siendo éste 6ptimo. Sin embargo, cuando tiene lugar una urgencia o
alarma, el funcionamiento del cerebro conmuta a una modalidad autodefensiva centrada en la
supervivencia, consumiendo recursos de la memoria operativa y transfiriéndolos a otras

localizaciones cerebrales que le permita mantener los sentidos en estado de hipervigilancia.

En la medida en que nos hallemos preocupados por pensamientos movilizados por

nuestras emociones, la memoria operativa dispondra de mucho menos espacio atencional.

Ménica Pinillos Ribalda (2010) defiende en su tesis que la velocidad de anticipacion
combina la anticipaciéon perceptiva y el mejor tiempo de respuesta, gracias al autocontrol del

sujeto.
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3.1.4. Instrumentos que miden la velocidad de anticipacion

» Medida Integral de la velocidad de anticipacion MIVA: ElI MIVA es un programa
de ordenador donde en la pantalla se simula un mévil que se desplaza a
diferentes velocidades siguiendo una trayectoria de 100m de longitud, vista por
el sujeto a 250 m de distancia. Para lograr este efecto, el sujeto ha de sentarse
de tal manera que sus ojos queden a 36 cm de la pantalla, donde el movil

recorre una distancia de 14,3 cm. (Gonzalez Uriel, 2001).

Se presenta, sobre fondo negro, un circulo blanco que se desplaza con
velocidad constante a lo largo de una trayectoria predeterminada, que se le
indica al sujeto mediante las posiciones de los puntos estaticos verde y rojo.
En un instante dado (al llegar al punto verde), el circulo movil desaparece de la
vista, y el observador tiene que pulsar la barra espaciadora del teclado cuando
estime que el circulo llega, en su movimiento no visible, a una referencia
prefijada en la trayectoria (la referencia es el punto rojo estatico). El programa
calcula, en milisegundos, tiempo transcurrido entre la respuesta del
observador y el instante real en el que el movil alcanza la referencia. Es un
“tiempo negativo” si el observador pulsa la tecla antes de ese momento, y
“positivo” en caso contrario. La relacidén entre el periodo visto y el periodo de

ocultacion del movil es de tres a uno.

Para la definicion de las trayectorias de movimiento en la pantalla del
ordenador, se han eliminado dos franjas de igual anchura por la izquierda y por
la derecha, de forma que se obtiene un cuadrado. Sobre él se han definido
sucesivamente las trayectorias de igual longitud que originan los 16 subtests
del M.L.V.A.: P1,P2, P3,..., P16.

Dos horizontales: una de izquierda a derecha y la otra de derecha a izquierda.
Dos verticales. Una de arriba abajo y la otra de abajo a arriba.

Cuatro oblicuas: los segmentos centrales de las dos diagonales del cuadrado
tomando la misma longitud que su lado, recorridos en los dos sentidos

posibles.

Ocho curvilineas: Estas ocho trayectorias curvilineas son arcos de

circunferencias; concretamente, arcos de las cuatro circunferencias que se
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obtienen haciendo centro en los cuatro vértices del cuadrado. En cada uno de
los casos se ha escogido la parte central del arco con una longitud igual a la
del lado del cuadrante y se han considerado los dos sentidos posibles de

recorrido.

Cada uno de las 16 trayectorias puede ser recorrida a cuatro velocidades
diferentes: V1, V2, V3 y V4 (que simulan las velocidades de 35, 45, 70 y 140
km/h, respectivamente). Para lograr dicha equivalencia, se ha igualado el
tiempo que tarda el punto luminoso de la pantalla en recorrer su trayecto con el
tiempo que tardaria un movil que se desplazara a 35, 45, 70 6 140 km/h, en
recorrer 100m. También, cada una de las 16 trayectorias a las cuatro
velocidades posibles, puede ejecutarse en modo de ensayo o en modo de
examen. En el modo de ensayo, el mévil permanece visible durante todo el
trayecto; en cambio en el modo de examen no lo hace, sino que desaparece
de la vista en el periodo de ocultacion.

Test de velocidad de anticipacién sistema KCC: El instrumento elegido para el
desarrollo de esta tesis doctoral se denomina “Test de velocidad de
anticipacion Sistema Kelvin”, que permite la medicién de diversos procesos
cognitivos a partir de la medida de tiempos de reaccién implicados en la
relacion entre el espacio y el tiempo desde el punto de vista de la capacidad
de percepcibn y procesamiento de la informacién por parte del sujeto. Este test
se enmarca dentro de la metodologia de la cronometria mental, recuperada

por la Psicologia cognitiva.

La finalidad del test de velocidad de anticipacion consiste en evaluar la
capacidad de un sujeto para percibir velocidades y trayectorias, asi como la
capacidad de autocontrol por medio de un ejercicio de anticipacién dinamica
(George, 1962; Maruyama y Kitamura, 1965; Roca, 1982; Gonzéalez Calleja y
Cerro, 1986).

Es un test que permite su aplicacién a campos muy diversos, especialmente
en actividades donde se produzca un encuentro por movimiento relativo entre
el sujeto y objeto. Asi como en actividades visomotoras, en el ambito

deportivo, en el educativo y en la investigacion.
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De f4cil utilizaciéon ya que no exige una adaptacion a las distintas culturas vy,
por lo tanto, es un instrumento directamente aplicable, salvo la traduccion de

las instrucciones si fuese necesario.

Dicho test es el resultado de la observacion del recorrido de un punto luminoso
en una pista de 636 mm de longitud, en la que el inicio del ocultamiento de
dicho punto se produce a los 385 mm de distancia del origen y la referencia

luminosa fija esta situada a 130 mm del citado ocultamiento.

Después de fijarse en el indicador luminoso durante el tiempo que esta visible,
cuya finalidad es mostrar la velocidad constante de desplazamiento de dicho
punto luminoso, el sujeto tendra que presionar un botén en el momento en que
a su juicio se produce el encuentro entre el indicador luminoso anteriormente
citado, que ahora estara oculto, con la referencia fija, también luminosa,
establecida en el recorrido. Hay cuatro velocidades posibles con la que se
puede pasar la prueba v1=35, v2=45, v3=70 y v4=140 Km/h. Basandonos en
los estudios de F.G. Calleja y V.J. Cerro (1986) influyen tanto la velocidad

como la ecuacién de error personal.

El sujeto tiene que procesar la relacion espacio-temporal, quedando definido el
grado de estimacion por la coincidencia o proximidad del punto en movimiento

con la referencia fija.

Los autores del manual del test, Gonzélez Calleja y Cerro (1986), realizaron
una serie de investigaciones que han servido para la justificacion estadistica

del mismo:

Analizaron la distribucion de las puntuaciones en tiempos de reaccion, con el
fin de comprobar la normalidad de la muestra, aspecto que aceptaron con un

nivel de significacion del 5% (Gonzalez Calleja y Cerro, 1986).

También analizaron la posible influencia del sentido del moévil en las
puntuaciones, ya que, si tenemos en cuenta que el objeto del test es la
medicion de la capacidad de apreciacion de espacios por parte del sujeto para
un movil a distintas velocidades, se cuestionaron si el sentido del recorrido
(izquierda-derecha o derecha-izquierda) del mdévil podria hacer variar
significativamente las puntuaciones en un sujeto. Los resultados de su
investigacion muestran que las diferencias no son significativas a un nivel de

significacién del 5% (Gonzalez Calleja y Cerro, 1986).
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Posteriormente estudiaron la apreciacion de tiempo en cada velocidad y el
concepto de “espacio-error”, a partir de la necesidad detectada de afectar al
denominado “tiempo-error’ (AR-Te) con un coeficiente corrector que fuera distinto

para cada velocidad.

La justificacion de esta medida se debe al hecho de que los tiempos tomados para
cada velocidad, al ser diferentes, aludian a diferentes espacios de error lo que
impedia que fueran operables. Gonzalez Calleja y Cerro encontraron diferencias
significativas entre las distintas velocidades, el nivel de significacion del 5%. Ello
dejaba claro que la velocidad influye, y comprobaron que las medidas corregidas
por los coeficientes %2, 1 y 2 se vuelven significativamente diferentes al nivel de
significacion 1%, lo que parecia indicar que en las puntuaciones de los sujetos
influyen tanto la velocidad como la ecuacion de error personal, y la interaccién entre

ambas.

Estos autores consideraron la dificultad de cada velocidad del concepto de
“espacio-error’ y compararon la magnitud de los errores que cometen los sujetos en
ellos. Utilizaron las puntuaciones corregidas (las puntuaciones directas a las que se
les ha aplicado los correspondientes coeficientes de cada velocidad). Los
resultados mostraban que la mayor puntuacién error se produce en la velocidad
mas alta (v4). También encontraron diferencias significativas entre las velocidades
v1-v4 y v3-v4 con un nivel de significacion del 1%.

Otro problema planteado fue el orden de la presentacion de las diferentes
velocidades, comprobando si afectaba al resultado global del sujeto el hecho de
que se alterase el orden de las velocidades. Si fuera asi habria que escoger una de

las presentaciones para la tipificacion.

Siguieron dos vias: el estudio de las posibles diferencias existentes entre las
distintas series y, por otro lado, el andlisis de las posibles diferencias existentes
para cada velocidad en cada serie. Con el primer método comprobaron que las
diferencias producidas estan muy por debajo de las requeridas para un nivel de
significacion del 1% por lo que no se puede asegurar que haya diferencias
estadisticamente significativas en los tres érdenes de presentacién estudiados. Con
el segundo método se pretendia averiguar si se producia aprendizaje a pesar de no
dar “feedback” de ejecucion a los sujetos. No se encuentran diferencias
significativas en las puntuaciones de los sujetos debido a que el orden de
presentacion de las velocidades sea uno u otro, lo que parece indicar que el
aprendizaje en esta prueba es minimo. Pero aun asi los autores defienden la

presentacion de las velocidades con un orden tipificado.
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Lo siguiente que los autores intentaron fue la definicion de una serie para su
tipificacion. Las diferencias que se producen en la presentacion de una u otra serie
de velocidades no eran significativas. Se apoyaron mas en un orden teorico-
practico que en un orden estadistico. La mayoria de los test pasaban las
velocidades de modo ascendente, de menor a mayor. Los autores también tuvieron
en cuenta la capacidad del sujeto a adaptarse a la presentacion de las velocidades.
Asi que al bajar de la v2 (ensayo) a la v1, y después subir de ésta hacia las
velocidades v3 y v4 repitiendo después la serie, les parecio el proceso mas comodo

y con menos probabilidad de error.

Para obtener la fiabilidad del test los autores utilizaron el método de las dos
mitades, partiendo del supuesto de que al pasar la prueba los sujetos realizaban
dos ensayos equivalentes, A y B respondiendo a las mismas velocidades (v1, v3y
v4) y en el mismo orden. Para la obtencion de la fiabilidad del test completo
aplicaron Spearman- Brown, con resultados aceptables. Los autores concluyen
que la propia insercion de velocidades distintas dentro del test es lo que hace bajar
su fiabilidad; asi como que los sujetos no solo difieren en su apreciacién de la
velocidad, sino que también los resultados obtenidos difieren en la apreciacion de

unas u otras velocidades.

Estos autores se basan en la validez aparente, validez discriminatoria y validez
comprobada.

a) En la validez aparente dan como cumplido el objetivo, definiendo la velocidad
de anticipacion como “a medicion mediante la presentacion de estimulos
visuales con movimiento uniforme y unidireccional con ensayos a diferentes
velocidades”.

b) La validez discriminatoria la han comprobado mediante las correlaciones del
test con otras pruebas habituales para la selecciéon de conductores (Test de
Reacciones Multiples Foerster-Germain; Test de Coordinacion Visomotora de
Pierre Dufoir y Test de inteligencia General “G” de Catell). Los estudios
muestran que la velocidad de anticipacion supone una aptitud psicomotora

independiente.

c) Con la validez comprobada apreciaron la validacibn empirica del test,
tomando como criterio para su comprobacion el de “comprobacion excelente-
comprobacion normal”. Los resultados muestran una diferencia significativa

de medias entre los grupos de conductores excelentes y el de conductores
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normales al nivel de significacion del 1% siendo esa diferencia favorable al

grupo de conductores excelentes.

Para la tipificacion utilizaron una muestra de 600 sujetos elegidos en funcion de la
edad y el sexo de la poblacion espafiola de 15 0 mas afios, a partir de los dato del
Instituto Nacional de estadistica (INE) de 1985. Los sujetos fueron seleccionados
aleatoriamente entre estudiantes de diversos centros de educacion de adultos,
alumnos de la universidad complutense de Madrid y empleados laborables de
centros administrativos oficiales y centros de reconocimiento y seleccion de

conductores. De aqui se confeccion6 un Unico baremo.
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3.2 Estrés
3.2.1. Reseiia histérica sobre el concepto de Estrés

El estrés es una respuesta natural del organismo que surge para ayudarnos a
enfrentar situaciones nuevas, que cuando se trasforma en una reaccion prolongada e intensa,
puede desencadenar serios problemas fisicos y psiquicos. En él esta el origen de numerosos
problemas de salud y enfermedades como Ulceras de estbmago, depresiones, enfermedades
coronarias, etc. Sin embargo, no se puede considerar como enfermedad, sino como una
respuesta del organismo, tanto fisica como mental, a las adaptaciones y ajustes del ser
humano a los diversos acontecimientos vitales. Por tanto, el estrés en si no es la causa de la
enfermedad, sino el factor que favorece el desarrollo o aparicion de algunas enfermedades.
Desde hace unos afios, la palabra estrés ha comenzado a formar parte de nuestro
vocabulario cotidiano, tanto a nivel clinico como laboral. Continuamente oimos a comparieros,
amigos y familiares “tengo mucho estrés”, “estoy muy estresado”. Los sintomas de fatiga,
ansiedad, insomnio, pérdidas de apetito, etc., nos suenan a todos, hasta el punto de que,
segun la Unién Europea (2007), el estrés es origen del 50% de todas las bajas laborales,
teniendo un coste econémico al afio, segun la propia UE, de 20.000 millones de euros soélo en
Europa, y lo padecen el 28% de los trabajadores europeos. La conclusion que se puede sacar

de estos datos es la importancia del tema tanto a nivel humano como econémico.

La definicion del estrés no representa simplemente una cuestion de semantica y es
importante ponerse de acuerdo, al menos en términos generales, sobre su naturaleza. La
falta de tal entendimiento podria obstaculizar de modo preocupante la investigacion sobre el
estrés y el consiguiente desarrollo de estrategias eficaces para su gestidén. Asi pues, con
frecuencia se considera erroneamente que existe poco consenso sobre la definicién del estrés
como concepto cientifico o, todavia peor, que el estrés es absolutamente indefinible e

inmensurable.

El concepto de estrés se remonta a la década de los 30, cuando un joven austriaco de
20 afos, entonces estudiante de segundo afio de carrera de medicina de la Universidad de
Praga, Hans Selye, observd que todos los enfermos a quienes estudiaba, indistintamente de
la enfermedad propia, presentaban sintomas comunes y generales: cansancio, pérdida de

apetito, baja autoestima..

Realiz6 su post doctorado en la Universidad de McGill (Canada), donde desarrollé sus
famosos experimentos del ejercicio fisico extenuante con ratas de laboratorio, comprobando
la elevacion de las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), la atrofia del
sistema linfatico y la presencia de Ulceras gastricas. Al conjunto de estas alteraciones
organicas el doctor Selye lo denomind “estrés bioldgico”.
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Selye consider6 entonces que varias enfermedades desconocidas como las
cardiacas, la hipertensién arterial y los trastornos emaocionales o mentales no eran sino la
resultante de cambios fisioldgicos que son causados por un prolongado estrés en los
organos, y que todas estas alteraciones podrian estar predeterminadas tanto genética como

constitucionalmente.

En 1936 dej6é de poner énfasis en el estimulo para hacerlo en la respuesta,
describiendo el estrés como la respuesta inespecifica del organismo a toda exigencia hecha
sobre él.

Al continuar con sus investigaciones, integro a estas ideas la de que no solamente los
agentes fisicos nocivos actuando directamente sobre el organismo animal son productores de
estrés, sino que ademas, en el caso del hombre, las demandas de caracter social y las
amenazas del entorno del individuo requieren capacidad de adaptacion, provocando el

trastorno del estrés.

En 1950 publicé su investigacion mas famosa, “Estrés, un estudio sobre la ansiedad”,
resultante de su tesis, desarrollada sobre el estrés o sindrome general de adaptacion
(conocido por las siglas SGA). En esta publicacién pas6 a resumir todo un conjunto de
sintomas psicofisiolégicos. Fue capaz de separar los efectos fisicos del estrés de otros

sintomas sufridos por sus pacientes a través de su investigacion.

Claude Bernard, en 1859, sugiri6 que los cambios externos en el entorno, pueden
perturbar el organismo y que una de las principales caracteristicas de los seres vivos reside
en su poder de mantener la estabilidad de su medio ambiente interno aunque se modifique las
condiciones del medio externo. El concepto clave de Claude Bernard era la estabilidad del
medio ambiente interno, que era para él la condiciéon indispensable para la vida libre e
independiente. Lo que distingue y caracteriza la vida y al ser humano es la facultad de
adaptacién. Esta afirmacién es uno de los primeros reconocimientos de las consecuencias

provocadas por la ruptura del equilibrio en el organismo.

3.2.2. Definicidon de Estrés

Segun Cesar Alfredo Martinez Plaza (2006) basta leer algunos de los numerosos
trabajos sobre estrés para comprobar las diversas formas de definir o entender su significado.
Generalmente todo el mundo entiende, en mayor o menor medida, |0 que se quiere expresar
al utilizar la palabra estrés. Preguntando a un grupo de personas de ambos sexos, escogidos

al azar, sobre lo que se entendia por estrés, se pudo constatar que la mayoria lo entendia con
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connotaciones emocionales: sensacion de ansiedad, de angustia, de nerviosismo, de agobio,

de inquietud, de tensién o agitacion interna.

Antes de definir el concepto de estrés, vamos a realizar alguna referencia historica
sobre la evolucién de la palabra. Estrés deriva del griego “stringere”, que significa provocar
tension. Esta palabra se utilizé por primera vez en el siglo XIV y a partir de entonces se

empled en diferentes textos en inglés como “stress, stresse, strest y straisse”.

Por lo tanto ¢Qué se entiende como estrés?. Hay muchas definiciones y varian en
funcién de los autores consultados. Mostraremos algunas de estas definiciones para

identificar el término al que vamos a referirnos a lo largo de la exposicion:

» Esfuerzo agotador para mantener las funciones esenciales al nivel requerido
(Ruff y Korchin ,1967).

» Informacion que el sujeto interpreta como amenaza (Lipowsky , 1975).

» Frustracion y amenaza que no puede reducirse (Bonner, 1967).

» Imposibilidad de predecir el futuro ( Groen y Bastiaans,1975).

» Falta de disponibilidad de respuestas adecuadas ante una situacién que

produce consecuencias importantes y graves ( Sells, 1970).

» Situaciones nuevas e intensas, rapidamente cambiantes e inesperadas
(Appley y Trumbull, 1967).

Segln Hans Selye (1936) el estrés era el minimo comuin denominador de las
reacciones del organismo a cualquier tipo imaginable de exposicion, desafio o exigencia;
dicho de otro modo, los caracteres estereotipicos e inespecificos de la reaccion del organismo
a todo tipo de estresores. En 1971 este mismo autor afirmé que el estrés es la velocidad a la
gue se producen los procesos corporales de desgaste. Es como revolucionar el motor o pisar
el acelerador, preparar al organismo para la accion, para una actividad muscular o de otro
tipo. Implicaria la interaccion del organismo con el medio ambiente, ya sea éste otro
organismo o el medio en que nos desenvolvemos, lo que podria llevar a definir el estrés

segun:
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» Estimulo: Se inspiran en el concepto de la Fisica en el marco del estudio de la

resistencia de los materiales. El Estrés denota una fuerza externa, que se aplica a

un determinado material produciéndole una determinada deformacion (strain):

- Si cae dentro de los limites de elasticidad de ese material, recuperara su

forma original.

- Sisupera los limites de elasticidad, la deformacion sera permanente.

»

determinado estimulo o estresor.

Respuesta: Respuesta fisioldgica o psicolégica que la persona da ante un

» Percepcion: El estrés surge de procesos perceptuales y cognitivos que

producen secuelas fisiolégicas o cognitivas.

Segun esta vision, una posicién extrema seria que nada es estresante a menos que el

individuo lo defina como tal.

» Transaccion entre persona y ambiente: Supone que este fendmeno solo se

caracteriza adecuadamente si se tienen en cuenta la situaciéon ambiental asi como

la peculiar relacion en que la persona se encuentra respecto de esa situacion a lo

largo del tiempo.

TIEMPO

_—

PERSONA
Pad x

AMBIENTE

TIEMPO
_—

Figura 3.1. Transaccion entre personas y ambiente.

Dos tipos de definiciones podemos distinguir en esta categoria:

1. Las que consideran las discrepancias entre demandas planteadas al individuo y sus

capacidades para afrontarlas. Es la relacién entre la persona y el ambiente que es

apreciado por la persona como gravoso 0 con demandas superiores a sus recursos, y

dafiino para su bienestar.

®7



Universidad
4 Complutense
Madrid

2. Discrepancia entre caracteristicas del ambiente y las preferencias del individuo
sobre este. Un ejemplo de esto es la discrepancia negativa entre un estado percibido por el
individuo y el estado, supuesto que esta discrepancia es importante para el individuo.

Una situacion donde las demandas exceden a las capacidades es definida como estresante,
s6lo si las demandas representan realmente un deseo que el individuo es incapaz de
alcanzar. Las definiciones que comparan: demandas con capacidades Implicitamente incluyen

una discrepancia entre percepcion y deseo.

Cohen,S., Kessler,R.C. y Gordon, L.U. (1995) consideran el estrés como un proceso
en el que las demandas ambientales comprometen o superan la capacidad adaptativa de un
organismo, dando lugar a cambios biolégicos y psicologicos que puedan situar a las personas

en riesgo de enfermedad.

Esta definicion de estrés contiene los tres componentes basicos que configuran el

mismo:

1. Los acontecimientos ambientales o demandas, que son los denominados agentes
estresantes.

2. Una persona con capacidad para evaluarlos como dafiinos, molestos, perjudiciales,
lesivos 0 que supone un reto o desafio. Es la percepcion del estrés.

3. Reacciones de tipo afectivo, conductual o biolégico que constituyen las reacciones al

estrés.

Para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) el estrés es el conjunto de reaccio-

nes fisiolégicas que prepara al organismo para la acciéon (OMS, 1994).

Para la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) el estrés laboral es una enferme-
dad que amenaza a las economias de los paises industrializados y en vias de desarrollo, da-
do que su productividad resulta afectada al verse comprometida la salud fisica y mental de los
trabajadores (OIT, 1993).

3.2.1.1 Estados de adaptacion

El estrés no es algo necesariamente negativo. Lo malo es estar y/o sentirse estresado

durante mucho tiempo. Nuestro organismo esta biolégicamente preparado para hacer frente a
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circunstancias dificiles, pero no para estar respondiendo continuamente a tales circunstancias

(Ovejero, 2006). Selye en sus experimentos descubrié que habia cambios que no se podian

atribuir solo a las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina). Algunos de

esos otros cambios eran los siguientes:

» Hipertrofia del cortex de la glandula suprarrenal.

» Atrofia de timo, bazo y ganglios linfaticos.

» Hemorragias y Ulceras profundas en estobmago y parte superior del intestino.

Seyle comprobé que cada uno de esos cambios era interdependiente del otro y que

todo el conjunto conformaba un sindrome acotado y bien definido. A ese conjunto de

cambios le denominé Sindrome General de Adaptacioén (S.G.A). Descubrio que todos

los estimulos nocivos (frio, calor, infecciones) asi como todas las sustancias toxicas

gue utilizaba en sus ensayos con animales, producian las mismas respuestas.

Describi6 el sindrome de adaptacién general en tres estados.

1

2)

Alarma de Reaccion: El organismo amenazado por las circunstancias se altera
fisiologicamente por la activacion de una serie de glandulas, especialmente en el
hipotalamo y la hipdfisis ubicadas en la parte inferior del cerebro, y por las
glandulas suprarrenales localizadas sobre los rifiones en la zona posterior de la

cavidad abdominal.

Los cambios fisiolégicos que tiene lugar en el organismo son necesarios para

satisfacer las demandas generadas por el agente estresor.

En un primer momento existirian una serie de respuestas vegetativas como
taquicardia, hipotonia muscular, disminucién de la temperatura, hipotensién; en un
segundo momento cursa con hipertension, hiperglucemia, diuresis, hipertermia....
Desde un punto de vista bioquimico se caracteriza por incremento de

catecolaminas y cortisol.

Fase de Adaptacion y Resistencia: Es cuando el cuerpo toma medidas defensivas
hacia el agresor. El cuerpo prosigue en su adaptacion al agente estresante de
manera progresiva habiendo movilizado sus recursos energéticos y habiéndose
preparado para la accién, lo que le permite luchar contra el agente estresante.
Suele ocurrir un equilibrio dindmico entre el medio ambiente interno y externo del
individuo. Hay un conjunto de respuestas que tienen lugar en el organismo y que
conlleva un repertorio de reacciones fisicas y/o mentales en un intento de

contrarrestar los efectos estresantes.
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3) Agotamiento: A esta fase se llega cuando el agente estresor es lo suficientemente
severo y prolongado como para producir una bajada en la defensas somaticas. La
fatiga progresiva del organismo frente a una situacion de estrés prolongado
conduce a un estado de gran deterioro con pérdida importante de las capacidades
fisiologicas y con ello sobreviene esta etapa, en la cual el sujeto suele sucumbir
ante las demandas pues se reducen al minimo sus capacidades de adaptacion e
interrelacién con el medio. La adenohipoteis y la corteza suprarrenal pierden su
capacidad para segregar hormonas y el organismo no puede adaptarse. En esta

fase se produce alteraciones y sintomas similares a los de la primera fase.

En resumen, ante una situacion estresante el cerebro se pone en guardia. La
reaccion del cerebro es preparar el cuerpo para la accién defensiva. El sistema nervioso se
despierta y las hormonas se liberan para activar los sentidos, acelerar el pulso, profundizar la
respiracion y tensar los musculos. Esta respuesta es importante, porque nos ayuda a
defendernos contra situaciones amenazantes. La respuesta se programa biolégicamente.

Todos los individuos reaccionamos méas o menos de la misma forma.

Los episodios cortos o infrecuentes de estrés representan poco riesgo. Pero cuando
las situaciones estresantes se suceden sin solucion de continuidad, el cuerpo permanece en
un estado constante de alerta, lo cual aumenta la tasa de desgaste fisiolégico que lleva a la
fatiga o el dafio fisico, y la capacidad del cuerpo para recuperarse y defenderse se puede ver
seriamente comprometida. Como resultado, aumenta el riesgo de lesion o enfermedad.

3.2.1.2 Caracteristicas individuales

Se encuentran una serie de caracteristicas personales que tienen algun tipo de inci-
dencia sobre las experiencias de estrés y sus consecuencias. En todas las fuentes consulta-
das, Seyle, Bernard, Lipowsky, Bonner y César Martinez Plaza, entre otros, ponen de mani-
fiesto que mismos estimulos producen reacciones diferentes en distintas personas y, por ello,
se ha realizado un esfuerzo importante para identificar cuales son las diferencias personales

gue pueden contribuir a explicar esas distintas reacciones.

La valoracion que hace un individuo de un determinado estimulo para considerarlo es-
tresante depende de una serie de variables personales, relacionadas con su estilo de afron-
tamiento, resultados y consecuencias que la situacion tiene para él. Por lo tanto, los efectos,
sintomatologia y consecuencias del estrés varian segun los individuos. En este proceso estan

involucrados caracteristicas de personalidad, patrones de conducta y estilos cognitivos.
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» Personalidad de tipo A

También conocida como conducta tipo A o patron conductual tipo A, es una de las ca-

racteristicas que ha recibido mayor atencion en las investigaciones.

Powell (1987) asume que se trata de una interaccion persona-ambiente, sefiala que la
conducta manifiesta la predisposicion y los eventos ambientales apropiados son todos parte
de este patron. Esto es, hay caracteristicas estables (rasgos) de la persona que interactdan

con estimulos ambientales especificos para producir el caracteristico patrén de conducta.

Entre las caracteristicas generalmente atribuidas al patron tipo A, se destacan: Impa-
ciencia, irritabilidad, velocidad excesiva, urgencia temporal, esfuerzo por el logro, competitivi-

dad, agresividad, hostilidad, habla y gestos bruscos, compromiso excesivo con el trabajo.

Los individuos con este patron de conducta, aumentan la probabilidad de exponerse a
ciertos estresores (como la sobrecarga de rol), a la vez que, dado su fuerte compromiso con
el trabajo, reducen su probabilidad de realizar determinadas conductas (relajacion, ejercicio

fisico, vacaciones, distracciones, etc.) que mejoren su resistencia al estrés.

» Locus de control

La atribucion que las personas hacen acerca de las causas de lo que les ocurre o lo

que ocurre a su alrededor, es un rasgo relevante de personalidad que incide sobre el estrés.

El locus de control es una caracteristica relativamente estable (Rotter, 1964) que actda
como modulador de la respuesta de estrés. Se refiere a la creencia generalizada de que los
eventos de la vida son controlados por las propias acciones (locus interno) o por fuerzas ex-

ternas (locus externo).

Las personas con locus de control interno asumen que las decisiones y acciones per-
sonales influyen en las consecuencias. Perciben que tienen control de la situacion, lo que
influye en sus expectativas de afrontamiento, experimentando menos amenaza ante los estre-
sores que los externos. Buscan informacién y se enfrentan con el problema. En cambio, los

individuos con locus externo consideran que el control depende de la suerte o destino.

Se sugiere que el locus de control no es un constructo unidimensional sino multidi-
mensional, y que existen diferentes dominios de control (Sutherland y Cooper, 1986), es decir,

gue la percepcion de la capacidad de control es especifica de las situaciones.
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En el ambito laboral, se ha sefialado que las personas con locus de control externo
presentan mas experiencias de “estar quemado” (Glogow, 1986); insatisfaccion laboral y
estrés (Halpin, Harris y Halpin, 1985).

» Neuroticismo /Ansiedad-rasgo

Las caracteristicas como neuroticismo (medida de inestabilidad emocional, desarrolla-
da por Eysenck, 1975) o la ansiedad relativamente estable y permanente de las personas
(ansiedad-rasgo, que se contrapone a la ansiedad-estado, que no es tan estable sino que se
produce a partir de una determinada situacion y cesa con el cambio de situacion) claramente
incide sobre el estrés. Esas caracteristicas de personalidad hacen que la persona perciba de
forma mas amenazante los estimulos de su entorno y, por ello, contribuyen con alta probabili-

dad a las experiencias de estrés o a modular las relaciones entre estrés y tension.

Se trata de las caracteristicas de personalidad que a priori e intuitivamente esta mas
estrechamente relacionada con el estrés. Kobasa(1982) identificd que las puntuaciones ele-
vadas en ansiedad-rasgo propiciaban una relacién relevante entre el conflicto de rol y el con-
flicto de rol percibido y el rasgo de neuroticismo estaba fuertemente correlacionado con per-

cepciones del apoyo.

» Caracteristicas cognitivas

También existen diferencias en las experiencias de estrés entre las personas en fun-
cién de sus procesos cognitivos, es decir, de sus experiencias mentales y los estilos al abor-
dar esas experiencias. Asi, fendbmenos mentales como la memoria o la inteligencia contextual
parecen mostrar relaciones con las experiencias del estrés. Por otra parte, los estilos cogniti-
VOS, 0 sea, las propensiones mentales de las personas a la hora de analizar las situaciones
gue les rodean (de forma ldgica y racional versus intuitivamente) influyen sobre el grado en
gue las personas presentan ciertas experiencias de estrés y las interpretan como estresan-

tes.

Los significados de los estimulos sociales, parte esencial de los posibles estresores,
son determinados por: sistemas de creencias y compromisos, valores, objetivos, contenidos
de la memoria y recursos que un individuo ha desarrollado en su experiencia. En la asigna-
cion de significado al estimulo, posible estresor, asi como en la valoraciéon de los propios re-
cursos interactian procesos cognitivos y emocionales, produciéndose una dependencia mu-
tua y no solo una influencia de una esfera (cognitiva o emocional) sobre la otra. “ Es una in-

terpretacion dindmica que asume que las demandas ambientales, los procesos de evaluacion,
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el afrontamiento y las reacciones emocionales cambian de un momento a otro al tiempo que
cada uno contribuye a, y por tanto altera, el patrén resultante de un encuentro adaptativo”
(Lazarus y Folkman, 1984).

» Tolerancia a la ambigiiedad

En la vida real es comun la ambigiiedad, el contexto sacial es el marco de referencia
del individuo, y con frecuencia posee altos componentes ambiguos en sus claves, sistemas de
comunicacion, incentivos, etc. Uno de los estresores basicos en el ambito laboral es la ambi-
gledad de rol, esto es, el caracter difuso de la descripcion de tareas y responsabilidades aso-

ciadas a un puesto concreto en una organizacion.

Personas con baja tolerancia a la ambigiiedad funcionaran peor en una empresa o Si-
tuacion en que los roles estan insuficientemente definidos y existen un amplio margen de po-
der y actuacion personal, que en otra donde existen altos niveles de estructuraciéon y normas
claras a todos los niveles. La tolerancia a la ambigledad se considera un probable modulador

de la relacién del estrés con sus consecuencias (Matteson e Ivancevich, 1987).

» Personalidad resistente

Esta es una variable de interés, en especial porque produce un cambio de enfoque en
el estudio de las relaciones entre caracteristicas de personalidad y estrés. Generalmente ha
predominado un enfoque que ha tratado de identificar caracteristicas de personalidad que in-
crementan o hacen especialmente vulnerable a la persona al estrés. El estudio de la persona-
lidad resistente plantea lo contrario, ¢ Cuales son las caracteristicas personales que hacen
gue la persona sea especialmente resistente a las experiencias de estrés?. Es una diferencia
individual positiva, que actia como modulador que reduce la probabilidad de estrés y minimi-
za la incidencia y severidad de los resultados y consecuencias disfuncionales. Es decir, es un
estilo de personalidad que es fuente de resistencia al estrés (Kobasa, 1982) y una constela-

cion de tres atributos fundamentales que se detallan a continuacion:

Compromiso: Capacidad para creer en “la verdad”, importancia e interés del valor
de lo que uno es y esta haciendo, y por lo tanto, la tendencia a implicarse uno
mismo en las diferentes situaciones de la vida (trabajo, familia, relaciones interper-

sonales e institucionales sociales).

Control: Tendencia a creer y actuar suponiendo que uno puede influir sobre el cur-

so de los eventos. Las personas con control buscan explicacién del porqué de las
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cosas que ocurren con énfasis en su propia responsabilidad y no simplemente en
términos de las acciones de otros o del destino.

Reto: Creencia de que el cambio, mas que la estabilidad, es la norma de la vida.
Las personas aqui buscan el cambio y nuevas experiencias. Se aproximan a ellos

con flexibilidad cognitiva y tolerancia a la ambigiiedad.

El individuo con estas caracteristicas no es el que se estimula al creer que todo lo que
él/ella quiere se logra por esfuerzo personal o restructuracion cognitiva. Es el individuo el que
tiene una interiorizacion de sus propias capacidades y el deseo de saber si las situaciones

proporcionan oportunidades para el ejercicio de estas capacidades.

3.2.3 Enfoques del Estrés

Examinando las distintas publicaciones en materia de estrés, hemos llegado a la conclu-
sion de que existen tres enfoques distintos sobre la definicién del estrés que, no obstante, se

solapan.

El primer enfoque conceptualiza el estrés como una caracteristica aversiva o nociva del
entorno y, en varios estudios sobre la materia, se considera el estrés como una variable inde-

pendiente: la causa ambiental del mal estado de salud.
A este enfoque se le ha denominado «enfoque técnico.

En el enfoque técnico, el estrés es considerado como la caracteristica de un estimulo del
ambiente de un individuo que, en general, es concebido en términos de carga o exigencias
impuestas al individuo, o también de elementos aversivos (amenazantes) o nocivos de ese
entorno (Cox, 1978 ; Cox y Mackay, 1981). El estrés relacionado con el trabajo se considera
una caracteristica del entorno de trabajo y, en general, se trata de un aspecto objetivamente

mensurable del entorno en cuestion.

En 1947, Symonds escribid, refiriéndose a los trastornos psicolégicos del personal de vuelo
de la Royal Air Force, que el estrés es lo que sucede al ser humano, no lo que sucede en él;

se trata de un conjunto de causas, no de una serie de sintomas.

Algun tiempo después, en una serie de observaciones similares, Spielberger (1976) afirmé
qgue el término «estrés» deberia referirse a las caracteristicas objetivas de las situaciones.
Con arreglo a este enfoque, se sostiene que el estrés produce una reaccion de tension que,
aunque con frecuencia es reversible, en algunas ocasiones puede ser irreversible y dafiina
(Cox y Mackay, 1981; Sutherland y Cooper, 1986).
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El concepto de un «umbral del estrés» deriva de este modo de esta linea de pensamiento y
las diferencias individuales relativas a este umbral se han utilizado para explicar las

diferencias en la resistencia y la vulnerabilidad al estrés.

El segundo enfoque, por otro lado, define el estrés conforme a los efectos fisioldgicos
de una amplia gama de estimulos aversivos o nocivos. Considera el estrés como una variable

dependiente: una determinada respuesta fisiologica a un entorno amenazante o dafiino.
Este segundo enfoque ha sido denominado «enfoque fisiologico».

La aproximacion fisiologica a la definicion y el estudio del estrés recibié el
impulsoinicial a partir del trabajo de Selye (1950, 1956). Selye definio el estrés como un
estado manifestado por un sindrome especifico que consiste en todos los cambios no
especificos en el sistema bioloégico y que aparece al enfrentarse a estimulos aversivos o
nocivos. El estrés se trata como un sindrome de respuesta fisiolégica generalizado y no

especifico.

Durante muchos afios, la respuesta al estrés ha sido considerada en gran parte como
la activacion de dos sistemas neuroendocrinos: hipdfisis anterior-adreno-cortico-suprarrenal 'y
el sistema simpatico-suprarrenal (Cox 1985). Selye (1950,1956) afirmé que la reaccion
fisiologica es trifasica por naturaleza, con una fase inicial de alarma (activacion simpatico-
suprarrenal) seguida de una fase de resistencia (activacion adreno-cértico-suprarrenal) dando
lugar, en algunas circunstancias, a una fase final de agotamiento (reactivacién terminal del
sistema simpatico-suprarrenal). Se ha sugerido que la manifestacion reiterada, intensa o
prolongada de esta respuesta fisiolégica aumenta el desgaste del cuerpo y contribuye a lo que

Selye (1956) llamé «enfermedades de adaptacion».

Este término, en apariencia paraddjico, surge del contraste entre las ventajas
inmediatas y a corto plazo generadas por las reacciones fisiolégicas al estrés (movilizacién de
las energias hacia una respuesta conductual activa) frente a las desventajas a largo plazo

(aumento del riesgo de determinadas enfermedades «relacionadas con el estrés»).

Segun Scheuch (1996), el estrés es una de las actividades psicofisioldgicas
realizadas por los seres humanos en un intento por adaptarse a los cambios del entorno
interno y externo. Esta actividad se refiere a la cantidad y la calidad de la relacion entre
exigencias y capacidades o recursos individuales, ya sean sométicos, psicoldgicos o sociales
en un entorno material y social especifico. Scheuch concibe el estrés como una actividad de
reaccion frente a un estado homeostético alterado de las funciones organicas, funciones
psicolégicas y/o en la interaccion entre el ser humano y su entorno social. La adaptacion sigue

los principios de economizacion de la funcién, el principio de minimizacion del esfuerzo y el
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principio de bienestar. El estrés de por si representa la expresion de un trastorno de estos
principios (Scheuch, 1990, 1996).

El tercer enfoque conceptualiza el estrés con arreglo a la interaccion dinamicaentre la
persona y su entorno. Segun indican los estudios, Cox y Griffiths (1996), OIT (1993), el estrés
es inferido a partir de la existencia de interacciones problematicas entre la persona y el entor-
no lo es medido por los procesos cognitivos y las reacciones emocionales en las que se fun-

damentan tales interacciones.
Este ultimo enfoque se ha denominado «enfoque psicoldgico.

Los primeros dos enfoques, el técnico y el fisiolégico, pertenecen a las primeras teorias sobre
el estrés, mientras que los enfoques mas psicolédgicos caracterizan la teoria actual sobre el

estrés.

3.2.4 Clases de Estrés

El estrés se puede clasificar en funcién de los siguientes criterios Slipak (1996):

» Clasificacion segun su Tipo

Estrés Fisico: Es aquel que no permite que la persona se desenvuelva correctamente,
desencadenado por cambios en el ambiente o en la rutina diaria. Este puede llegar a
entorpecer el funcionamiento de los sentidos, la circulacién y la respiracion. Si el estrés
fisico se prolonga, puede dafiar gravemente la salud o empeorar cualquier situacion
delicada que existiera.

Estrés Psiquico: Es aquel causado por las exigencias que se hace la persona a
cumplir en un lapso de tiempo determinado. El cumplimiento de horarios, tareas y
labores donde lo que se exige es mayor que las capacidades de la persona, provocan
la aparicién del estrés que, lejos de mejorar el rendimiento de la persona, lo empeora

y elimina todo sentido de la auto-superacion.

» Clasificacion segin sus Factores

Cantidad de Estrés:

- Hipoestrés: Poco estrés.
- Hiperestrés: Mucho estrés.

Consecuencia de Estrés:
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- Distres: Se trata de un estrés negativo en el cual las demandas son muy

grandes para nuestro organismo.

- Eustres: Es un estrés positivo en el que la persona se ve estimulada a

mejorar y a superarse.
Intensidad de Estrés:

- Estrés ligero: Cuyos efectos no ocasionan problemas a las personas ni
fisiolégicamente, ni  psicolégicamente y del cual se puede salir de una

manera mas facil.

- Estrés grave: Es aquel cuyos efectos pueden llegar a ocasionarle a la
persona serios problemas fisiologicos, psicolégicos y del cual no es facil salir
debido a la fuerza que tienen los estresadores y los recursos que tiene la

persona.
Grado de Estrés:

- Estrés agudo: Se trata de un estrés de poca duracidn o pasajero, pero muy

fuerte, como una especie de shock emocional.

- Estrés crénico: Se trata de un estrés fuerte o débil que se prolonga

demasiado o que nunca se deja de tener.
Tiempo de Estrés:

- Estrés temporal: Es el mas comun de todos los tipos de estrés. Tiene lugar en
pequefias dosis (periodos de tiempo cortos) aunque puede llegar a extenuar,
es resultado de factores que impresionan al ser humano de manera
ocasional. Se caracteriza por estados de humor cambiantes, leves
padecimientos médicos, dolores musculares y de cabeza y sobre todo por la
condicibn de que ante la falta del estresor desaparece sin mayor

consecuencia.

- Estrés permanente: Este tipo de estrés es aquel en el cual la vida del
individuo se realiza bajo condiciones sumamente estresante con grandes y
continuas preocupaciones, éste puede llegar a afectar fisica vy

psicolégicamente al sujeto originAndole enfermedades severas.
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3.2.5 Agentes estresantes

Los distintos acontecimientos de la vida pueden repercutir sobre la salud y provocar

desérdenes.

Nos encontramos pues con situaciones de caracter ordinario (acontecimientos

estresantes ordinarios) o extraordinarios (acontecimientos vitales).
El psicélogo Cesar Martinez Plaza (2006) estudia el estrés para:

- ldentificar y tratar los posibles efectos nocivos del estrés sobre el organismo.

- Tratar de prevenir los efectos sobre la salud y el bienestar de las personas.
Segun el mismo autor los agentes que generan estrés son de los siguientes tipos:

» Familiar: Es uno de los mas significativos por la carga emocional que suelen impli-

car los problemas familiares.

» Social: El estilo de vida de las grandes ciudades. Vivir en zonas ruidosas y conta-

minadas, vivir en barrios con alto riesgo de actos delictivos, trafico, atascos.

» Personal: Hay que resaltar dos aspectos, los rasgos de personalidad y situaciones
propiamente personales. Dentro de los rasgos de personalidad hay rasgos que
hacen que unas personas sean mas vulnerables que otras al estrés como hemos

comentado anteriormente.

» Laboral: Es el méas estudiado por parte del trabajador y de la organizacién, no sélo
por la salud y el bienestar de las personas sino por la productividad y rentabilidad
econOmica, que afecta a todas las categorias profesionales. La organizacion Inter-
nacional del trabajo (OIT) considera el estrés laboral como una enfermedad peli-
grosa para las economias de los paises industrializados y en vias de desarrollo. Al
afectar a la salud fisica y psiquica de los trabajadores, hace que se resienta la pro-
ductividad.

3.2.6 Consecuencias del estrés

Cada vez mas, las enfermedades crénicas o de adaptacién han ido ocupando los prime-
ros puestos entre las alteraciones causantes de muerte en las sociedades occidentales, des-
plazando a otras, como las infecciones, que eran las causas prevalecientes en los siglos ante-
riores. Muchas de las enfermedades de adaptacion han sido relacionadas con el estrés propio
de los estilos de vida actuales. Los estresores provocan en el individuo, junto con las respues-
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tas conductuales, respuestas fisiolégicas que, si se mantienen, ocasionan alteraciones en su
salud.

Selye (1936) denomind “enfermedades de adaptacion”, aquellas que aparecen cuando

las personas emplean en forma excesiva o cronica el mecanismo de respuesta al estrés.

Segun el mismo autor la respuesta a una situacién estresante produce sintomas a nivel

psicolégico, conductual y fisiolégico, detalladas a continuacion:

» Nivel fisioloégico: Se pone en marcha una serie de mecanismos que son activados
para regular la adaptacion a la situacion. De forma casi inmediata, se produce una
liberacion de catecolaminas (adrenalina) que favorece la respuesta rapida a la
amenaza percibida, alternativa de conducta denominada por Cannon (1935) lucha o
huida, incrementando la frecuencia cardiaca, la presion arterial, el ritmo respiratorio,
etc. Esta es complementada por la liberacion del cortisol (principal hormona del
estrés) y de otras hormonas con el fin de incrementar la disponibilidad de energia y

la respuesta defensiva del organismo.

La activacién de estos ejes hormonales es adaptativa para una situacion aguda que
requiere una respuesta predominantemente fisica. Sin embargo, deja de serlo ante
estresores de naturaleza compleja o psicoldgica que suelen ser los qgue mas se pre-
sentan en la sociedad actual. Cuando los mecanismos son activados de forma re-
petitiva o por un periodo de tiempo largo, se produce una descompensacion de los
mismos. Lo que es adaptativo a corto o medio plazo, deja de serlo a largo plazo
produciendo respuestas que desembocan en disfunciones y posteriormente pato-
logias que afectan a diversos sistemas organicos. Por otro lado, dicha activacion
tiene una serie de efectos o reacciones fisioldgicas que pueden ser percibidos por el
individuo como:

Taquicardia, sudoracion, aumento del ritmo respiratorio, molestias en el esto-
mago, palpitaciones, jaguecas, tension muscular, temblor, sequedad de la bo-

ca, mareos, nauseas, infartos de miocardio.

Es importante dar la debida importancia a las enfermedades de miocardio descu-
biertas en estos Ultimos afios relacionadas con el estrés. Desde un punto de vista
clinico, se sabe que cierto tipo de personalidad y estilo de vida producen mas fre-
cuentemente infartos de miocardio. Los individuos con la personalidad Tipo A (descri-
ta anteriormente), es decir personas competitivas y con una baja tolerancia a la frus-

tracién, son sujetos que tienen de dos a cuatro veces mas mortalidad por infarto que
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aquellos con personalidad tipo B, menos apresurados y que pueden enfrentar las

presiones de un modo menos tenso y angustioso.

» Nivel psicoldgico (cognitivo-subjetivo): Las situaciones estresantes provocan cam-
bios a este nivel, distorsionando los procesos psicolégicos que favorecen la altera-
cion de procesos fisiologicos. Las que destacan por su frecuencia son:

Alteraciones del estado de animo, irritabilidad, baja autoestima, disminucion
del deseo sexual, tension, miedo, insomnio, alteraciones del pensamiento,
depresion, preocupacion, inseguridad, dificultad para decidir, pensamientos
negativos sobre uno mismo, pensamientos negativos sobre nuestra actuacion
ante otros, temor a que se den cuenta de nuestras dificultades, temor a la

pérdida de control, ansiedad y bajo nivel de concentracion.

» Nivel comportamental: Alteraciones que generalmente favorecen habitos insanos en
contra de habitos saludables. Se destacan cambios en determinadas conductas.

Entre ellos se encuentran:

Incremento de conductas de fumar, comer desordenadamente, ingesta de al-
cohol y drogas, interrupcion del ejercicio fisico, decaimiento corporal, agresi-
vidad, lentitud en tomar decisiones, frecuentes errores u olvidos, evitacion de
situaciones temidas, intranquilidad motora (movimientos repetitivos, tocarse,

rascarse), llorar, quedarse paralizado

Si el estrés es muy intenso y se prolonga en el tiempo, puede llegar a producir enferme-

dades fisicas y desérdenes mentales severos.
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3.3 Esirés Laboral

El estrés laboral, es uno de los fendmenos méas extendidos en la sociedad actual,
porque en ella el trabajo ha cobrado gran importancia social y el interés por la productividad y
la eficacia no siempre han ido acompafiados de unas condiciones de trabajo dignas y
adecuadas, recursos suficientes para llevarlo a cabo y un disefio de las tareas y puestos que
tengan en cuenta las caracteristicas de las personas, sus necesidades, habilidades e

intereses.

Hoy en dia sabemos que el estrés laboral es uno de los principales problemas para la
salud de los trabajadores y el buen funcionamiento de las entidades para las que trabajan. Un
trabajador estresado suele ser mas enfermizo, estar poco motivado, ser menos productivo y

tener menos seguridad laboral.

En Espafia, desde la entrada en vigor de la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales,
en 1995, se ha dado un impulso a los aspectos relacionados con la salud laboral. Entre los
factores desencadenantes de distintos problemas de la salud, deterioro de las relaciones

interpersonales, absentismo y disminucién de la productividad, se encuentra el estrés.

La Comisién Europea (2014), a través de la Fundacion Europea para la Mejora de las
Condiciones de Vida y Trabajo (EUROFOUND) (European Foundation for the improvement of
Living and Working Conditions) realizé un estudio sobre el estrés laboral en el que concluye
que el 25% de los trabajadores europeos padecen estrés y aproximadamente otro 25%

burnout ( término que significa que se sienten quemados en su trabajo).

En las sociedades actuales se percibe que “el trabajo genera estrés y puede llegar a
producir graves problemas de salud” (Ovejero, 2006). Esta es una concepcion negativa del
estrés, se toma como un problema a eliminar. No obstante no siempre es asi. El estrés es un
fenédmeno adaptativo de los seres humanos que contribuye a la supervivencia y al adecuado

rendimiento en las actividades.

El estrés como tal, hasta determinados niveles, nos sirve para adaptarnos a nuestro
entorno de manera natural. Sin embargo, el estrés laboral puede ser un problema, si impide
adaptarnos a nuestro entorno laboral, produciéndonos angustia y sensacion de indefension
(Ovejero, 2006). El estrés laboral aparece cuando como consecuencia del contenido o la
intensidad de las demandas laborales o por problemas de indole organizacional, el trabajador

comienza a experimentar vivencias negativas asociadas al contexto laboral.
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Entre estas vivencias negativas destacan: apatia por el trabajo, astenia, dificultades
en las relaciones interpersonales, disminucion en el rendimiento laboral, tristeza, depresion,
sintomas psicosomaticos que pueden llegar a generar la aparicion de determinados trastornos

psicofisiolégicos, al igual que marcada insatisfaccién laboral.

Los factores estresantes pueden aparecer practicamente en cualquier ocupacion,
profesién o puesto de trabajo y en cualquier circunstancia en que se somete al individuo a una
carga a la que no puede ajustarse rapidamente. En definitiva, el estrés en el trabajo es un
fendmeno tan variado y complejo como la propia vida. Las consecuencias del estrés pueden
ser tan graves que lleguen incluso a la depresién y a veces hasta a la “muerte subita”, cosa

gue ocurre especialmente entre los ejecutivos japoneses.

Segun se recoge en el articulo del diario EI Mundo en referencia al informe
presentado por la Asociacion Espafiola de Especialistas en Medicina del Trabajo (AEEMT) en
2012, (http://www.elmundo.es/elmundosalud/2012/09/19/neurociencia/1348056989.html) uno
de cada cuatro empleados padece de estrés, destacando el volumen de trabajo y la

intensidad del mismo como los causantes del estrés laboral.

Gonzalez Cabanach (1998) distingue algunas de las fuentes potencialmente

estresantes en el contexto laboral, entre ellas destaca:

» Factores intrinsecos al propio trabajo que reciben una atencién considerable en la
investigacion psicolégica y ergondémica y en la desarrollada en el ambito de la salud
laboral, tales como:

1) Ambiente fisico: Ruido, vibracion, iluminacién, temperatura, higiene, toxicidad,
condiciones climatolégicas y la disponibilidad y disposicién del espacio fisico

para el trabajo.

2) Condiciones fisicas: Sobrecarga laboral, disponibilidad de recursos y el

trabajo por turnos y/o trabajo nocturno.

3) Contenidos del trabajo: Oportunidad para el control (intrinseco y extrinseco),
oportunidades para el uso de habilidades, variedad de las tareas, feedback de
la propia tarea, identidad de la tarea y complejidad de la tarea.

» Factores relacionados con el desempefio de roles, se entiende por rol el conjunto de
expectativas y demandas sobre las conductas que se esperan de la persona que
ocupa una determinada posicion, por lo que seria estresante la ambigledad del rol,

conflicto de roles, exceso o falta de responsabilidad, etc.
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» Factores relacionados con las relaciones interpersonales y grupales que se generan
en la vida laboral. La presencia y densidad social en los lugares de trabajo, las
relaciones entre compafieros, superiores y subordinados; con usuarios y clientes;

tipos de relaciones (de desconfianza, de apoyo, cooperativas).

» Factores relacionados con el desarrollo de la carrera profesional, falta de
congruencia, falta de competencia para desempefiar el puesto ocupado, inseguridad

en el trabajo, promociones.

» Factores relacionados con la estructura y el clima organizacional, falta de

participacion en la toma de decisiones, carencia de autonomia, etc.

» Factores relacionados con las nuevas tecnologias. Implantacion de nuevas

tecnologias y aspectos ergonémicos.

» Factores extra organizacionales: Son los ambitos de la vida personal que afectan al
ambito profesional. Conflictos que surgen entre el rol profesional y el rol personal ,
procesos familiares que desbordan el ambiente familiar por estados afectivos

positivos o0 negativos (nacimientos, muertes, divorcios, separaciones, mudanzas)

Las variables que suelen llevar al estrés laboral son més frecuentemente psicologicas
y psicosociales que fisicas. Sin embargo, la mayor probabilidad de sufrir las consecuencias
negativas del estrés se da cuando se combinan variables psicolégicas y variables
psicosociales y afectan a una persona con baja autoestima y con pocos recursos de apoyo
social. En todo caso, el estrés laboral no es, un acontecimiento aislado sino un proceso

complejo (Ovejero, 2006).

Desde hace 20 afos, se ha considerado la relacion entre el estrés laboral y una
variedad de enfermedades. Alteraciones de humor y de suefio, estbmago revuelto, dolor de
cabeza y relaciones alteradas con la familia y amigos son sintomas de problemas
relacionados con el estrés que se ven cominmente reflejados en las investigaciones. Estas
sefiales precoces del estrés de trabajo son facilmente reconocibles. Pero los efectos del
estrés laboral en las enfermedades crénicas son mas dificiles de diagnosticar, ya que estas
enfermedades requieren un largo periodo de desarrollo y se pueden ver influidas por muchos
factores aparte del estrés. Sin embargo, gran nimero de evidencias sugieren que el estrés
tiene un papel preponderante en varios tipos de problemas cronicos de salud, particularmente
en enfermedades cardiovasculares, afecciones musculo esqueléticas, y afecciones

psicolégicas.

Para el Nacional Institute of occupational Safety and Health, EE.UU. (NIOSH, 1999),

el estrés en el trabajo puede definirse como las respuestas nocivas fisicas y emocionales que
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se producen cuando las exigencias del trabajo no corresponden a las capacidades, recursos o
necesidades del trabajador. Es estrés en el trabajo puede conducir a una mala salud o a una
lesion.

En el 2011 se realiz6 en Espafia la VII Encuesta nacional de condiciones de trabajo
(INSHT), dirigidas a trabajadores. En ella el 86,4% de los trabajadores sefiala que el problema
de salud que les aqueja ha sido agravado o producido por el trabajo; fundamentalmente se
trata de problemas como el cansancio o agotamiento, los trastornos musculoesqueléticos en

general y el estrés, ansiedad o nerviosismo.

Se piensa que estos estresores relacionados con el trabajo contribuyen a importantes
manifestaciones de enfermedad. Como se puede apreciar en el gréafico siguiente, el 82%

indican que sus dolencias o enfermedades han sido agravadas por el estrés laboral.

Agravado o producido Visita

por el trabajo médica
Cansancio, agotamiento 87,3 31,7
Dolor de espalda 87,1 60,4
Dolor en hombros, brazos, codos, mufiecas, manos o dedos 87,1 59,6
Dolor de cuello/nuca 86,9 58,5
Estrés, ansiedad o nerviosismo 82,1 44,4
Dolor en piernas, rodillas o pies 81,0 56,8
Problemas de la voz 71,0 57,9
Problemas para conciliar el suefio 67,3 47,5
Dolor de cabeza 61,5 50,0
Depresion o tristeza 60,0 61,1
Problemas visuales 51,0 77,6
Problemas auditivos 47,0 73,2
Problemas de la piel 39,1 66,2
Problemas respiratorios 36,7 75,4
Tension arterial alta 35,1 81,9

Figura 3.2, Problemas de salud agravados o producidos por el trabajo. Fuente: VII Encuesta nacional
salud en el trabajo. Datos en porcentaje.

Segun indica la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el trabajo (2009)
(European Agency for Safety and Health at Work, EU-OSHA), el estrés es el segundo
problema de salud mas comun en el trabajo y afecta al 22% de los trabajadores de la UE-27
(2009).

También pagan un alto costo tanto la empresa para la cual trabaja como la economia
nacional. En 2002 se estim6 que el coste econdmico anual del estrés laboral en la CEE

rondaba los 20.000 millones de euros (Guidance on work-related stress, CE 2002).

Sin embargo, y como nota adicional, la Guia de la UE menciona sobre el estrés
laboral: “es ain més consternante el sufrimiento humano que el estrés produce en millones de
trabajadores europeos” (Levi, 1999).

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers

4 / Miriam Benavente de las Pozas



Universidad
< Complutense
= Madrid

Las consecuencias mas frecuentes para la empresa son:

» Absentismo: Hace referencia a los periodos de tiempo en que un empleado se
ausenta de su puesto dentro del horario de trabajo por causas justificadas
reconocidas legalmente (incapacidad temporal, permisos relacionados con la
actividad sindical, cuidado de los hijos o de personas mayores,..) 0

injustificadas (retrasos, salir a fumar, recados...).

A estos dos tipos de absentismo (justificado e injustificado) hay que sumarle
un tercero: el absentismo presencial, que consiste en acudir al trabajo, pero
dedicando una parte de la jornada a actividades que no guardan relacién con
las tareas propias del puesto que se ocupa. Consultar paginas web y usar el

correo electrénico con fines personales son algunas de las mas comunes.

» Rotacion o fluctuacién del personal: La rotacion de personal se expresa,
generalmente, a través de una relacion porcentual en el transcurso de cierto periodo
de tiempo, transformandose en el indicador de movilidad de los empleados en el
mercado laboral. Si el indice es muy elevado se presenta mucha fluidez y se puede

perjudicar a la empresa por su falta de estabilidad.
» Disminucion del rendimiento fisico.
» Disminucién del rendimiento psicolégico.
» Afecta en la calidad del trabajo realizado.

» Accidentes: Un tercio de los accidentes de trabajo que se producen en Espafa los
provocan los sobreesfuerzos o los riesgos psicosociales como el estrés, el acoso

laboral, o el cansancio, factores que afectan a los trabajadores.

» Indemnizaciones: Por conceptos de reclamacién del trabajador en situacién médica de

convalecencia o incapacidad derivada del estrés.

3.3.1 Modelos de Estrés Laboral

A lo largo de las ultimas décadas han sido descritos diversos modelos de estrés que
tratan de integrar factores individuales y ambientales en un mismo esquema de trabajo y
determinar como se genera el mismo. Los componentes basicos del estrés laboral (segun el
modelo de estrés laboral de French y Kahn, 1962, recogido por Peird Silla, 1993) vienen

marcados por:
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Las caracteristicas del contenido objetivo del trabajo (contexto fisico y social).
La experiencia subjetiva del trabajador.
Las respuestas emocionales, de comportamiento y fisiolégicas ante el estrés.

Los efectos a largo plazo sobre la salud del individuo.

La investigacion moderna del estrés se basa en dos enfoques distintos (Martinez

Plaza, 2006):

1) En el primer enfoque predomina la investigaciéon americana, que pone énfasis en la

reaccion individual del trabajador al estrés y la forma como se maneja. Se basa en la

idea de que el individuo reacciona con el fin de restablecer el equilibrio tras un estrés

externo.

El estrés y los agentes estresantes son considerados como factores individuales,

dependiendo de la sensibilidad o vulnerabilidad individual o de la capacidad o

incapacidad de la persona para manejar el estrés. Los factores relacionados con la

organizacion quedarian en un segundo plano.

2) El segundo pone el acento en el contenido del trabajo, la ergonomia, el ritmo y el

dominio del trabajo, y sobre todo en la interaccién entre las exigencias del trabajo y la

libertad individual otorgada al asalariado para decidir la forma de manejar estas

exigencias.

3.3.1.1 Modelo procesual de McGrath (1976)

Distingue cuatro elementos basicos:

»

>

>

Situacién (A)

Situacién percibida (B)

Seleccién de respuesta (C)

Conducta (D)

Centra su atencion en los procesos que ocurren en un episodio de estrés.

Entre A (situacién) y B (situacién percibida) como apreciacion
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Entre B (situacion percibida) y C (seleccidn de respuesta) como decision
Entre C (seleccién de respuesta) y D (conducta) como ejecucion
Entre el de D (conducta) y A (situacion) como cambio de resultados.

Se contempla la retroalimentacion de los comportamientos sobre la situacion. Este
modelo apenas tiene en cuenta los aspectos sociales y tampoco contempla las conse-

cuencias del estrés sobre la salud.

3.3.1.2 Modelo de gjuste entre individuos y ambiente laboral de Harrison (1978)

Harrison explica el estrés como una falta de ajuste entre las habilidades y capacidades
disponibles, y las exigencias y demandas del trabajo a desempefiar, y también entre las
necesidades de los individuos y los recursos disponibles para satisfacerlas. El modelo dis-
tingue entre persona y ambiente, y entre los aspectos subjetivos y objetivos. Los elemen-
tos béasicos del modelo son: el ambiente objetivo, el ambiente subjetivo (percibido por el
sujeto), la persona objetiva (tal y como es en realidad) y la persona percibida por si misma.
Por otro lado hay que tener en cuenta el grado de exactitud de la percepcion del sujeto del
mundo objetivo, y la exactitud de la autoevaluacion, que esta en funcién de la exactitud
con que el sujeto se auto percibe. Y el grado de ajuste entre la persona y su entorno tanto
a nivel objetivo como a nivel subjetivo. Todas estas discrepancias representan medidas
pertinentes de salud mental, y las relacionadas con el ajuste entre el individuo y su entorno
pueden ser utilizadas para definir el estrés en el trabajo. La falta de ajuste entre la persona
y el entorno puede conducir a varios tipos de desviacién de las respuestas tanto fisicas
como psicoldgicas de los sujetos (insatisfaccion laboral, ansiedad, insomnio, elevado co-
lesterol, presion sanguinea, incrementos de la conducta de fumar, de comer...). Mediante
mecanismos de defensa el sujeto distorsiona su percepcion del entorno o de su propia
forma de ser con el fin de reducir la tensién asociada al desajuste entre ambos. Mientras
los mecanismos de afrontamiento mejoran la adaptacion objetiva, los de defensa s6lo me-

joran la percibida.

3.3.1.3 Modelo transaccional de Cox (1978)

Cox estudia el estrés como una variable interviniente, reflejo de las transacciones entre
la persona y su ambiente, que forma parte de un sistema dindmico. Se presenta en cinco

pasos:
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1) La existencia de demandas objetivas del ambiente, y de las capacidades y recursos ob-

jetivos de la persona mas o menos adecuados para satisfacerlos.

2) La percepcion de esas demandas del ambiente y de los propios recursos y capacidades.

3) Las respuestas a esos desequilibrios, hay respuestas emocionales y otras fisioldgicas,

cognitivas y comportamentales que pretenden aliviar la experiencia de estrés (estrategias

de afrontamiento).

4) Resultados anticipados de las acciones de afrontamiento del estadio anterior.

5) El feedback que influir sobre todas las fases anteriores y los resultados de esa influen-

cia.

3.3.1.4 Modelo de las demandas, restricciones y apoyo de Karasek (1979)

El modelo de Robert Karasek es el que actualmente predomina, se basa en

demandas/control de las caracteristicas psicosociales del trabajo. Este autor sefiala que

s6lo si se tienen en cuenta las demandas laborales y la capacidad de decisién en el

puesto de trabajo es posible explicar los resultados incongruentes sobre las relaciones

entre estrés y satisfaccion.

» Demandas: Las demandas psicolégicas del trabajo hacen referencia

principalmente al volumen de trabajo en relacién con el tiempo disponible para su
realizacion y a las interrupciones ocasionales que obligan a su suspension y

reanudacién posterior.

Control sobre el trabajo: Que incluye dos componentes, el primero hace
referencia a las oportunidades para desarrollar capacidades propias, es decir,
conseguir las aptitudes suficientes para efectuar las tareas laborales y realizar un
trabajo que se adapte a nuestro saber hacer, y el segundo, se refiere a la
autonomia en el trabajo, es decir, a la posibilidad de decidir sobre la propia tarea
y sobre las de la unidad o departamento, incluyendo el control sobre las pausas y

el ritmo de trabajo.

La ausencia de control sobre el trabajo implica un riesgo para la salud y, en este sentido, de

las dos variables de este modelo de estrés es la mas importante.
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3.3.1.5 Modelo de apreciacién cognitiva de Lazarus y Folman (1984)

Estos autores consideran el estrés como proceso dindmico, interactivo y reactivo, me-

diado por procesos de apreciacion y afrontamiento.

Por medio de la apreciacion, el sujeto determina el significado de un evento, sin ella

no hay experiencia de estrés. En este proceso hay dos niveles:

» Apreciacion primaria: Es la determinacion por parte del sujeto del caracter de un de-
terminado evento para él: irrelevante, benigno o negativo. Esta puede estar influida
por variables personales (creencias, compromisos, etc.) y ambientales (familiaridad

del evento, probabilidad de ocurrencia y naturaleza de sus posibles resultados).

» Apreciacion secundaria: Se da después de que un determinado evento haya sido
apreciado primariamente como negativo. Se refiere a la evaluacion de los recursos
disponibles de afrontamiento de caracter fisico, social, psicolégico y material. Si los

recursos son insuficientes pueden ser vistos como necesidades.

En el proceso de afrontamiento, se incluyen a los esfuerzos cognitivos y comportamentales
para controlar, reducir o tolerar las demandas internas y/o externas creadas por una tran-
saccibén estresante. Es un proceso independiente del éxito de sus resultados, que pueden

ser a corto o largo plazo.

En estos dos procesos se influyen mutuamente, dejando visualizar un estrés dinamico. Si
un intento de afrontamiento no tiene éxito, se iniciara una nueva apreciacion para buscar

nuevas estrategias de afrontamiento entre los recurso disponibles.

Este modelo introduce el concepto de vulnerabilidad, o susceptibilidad, asociada con una
determinada variable personal o ambiental que contribuye a explicar por qué determinados
encuentros tienen mayor probabilidad de producirse que otros para una determinada per-

sona.

3.3.1.6 Modelo de estrés orientado a la direccion de Matteson e Ivancevich (1987)

Lo que pretende este modelo es sintetizar los elementos relevantes del estrés de forma

que resulten Utiles para la direccion de las empresas. Distingue seis componentes:
1) Los estresores, entre los que incluyen los factores internos y externos.
2) La apreciacion de la situacion por el individuo.

3) Los resultados de esa apreciacion.
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4) Las consecuencias, tanto las de salud como las de desempefio en la organizacion.

5) Las diferencias individuales son consideradas como variables moduladoras que inciden

sobre las relaciones 1-2, 2-3 y 3-4.

6) Las estrategias de afrontamiento son variables moduladoras que inciden sobre la rela-
cion 1-2y 2-3.

El andlisis detenido de la relacion entre resultados y consecuencias (3-4) es crucial para

entender las relaciones entre el estrés y la salud de las personas

3.3.1.7 Modelo de discrepancias entre situaciones percibidas y deseos de Edwards

Edwards(1998) en su modelo de discrepancias entre situaciones percibidas y deseos
como antecedentes de las conductas de afrontamiento, define el estrés como “la aprecia-
cion cognitiva realizada por el individuo del desajuste entre la situacion y unos deseos re-
levantes que no se alcanzan en esta situacion. El individuo reacciona con distintas conduc-
tas de afrontamiento que va seleccionando de su repertorio en funcién de una serie de fac-
tores especificos en el modelo”

Este modelo introduce dos importantes contribuciones al modelo de Karasek . La pri-
mera es considerar las discrepancias entre deseos y percepcion de la situacién como ca-
tegoria mas general. La segunda es el analisis sistematico de las conductas de afronta-

miento y sus relaciones con otras variables relevantes.
Las estrategias de afrontamiento pueden influir :

» Alterando directamente aspectos relevantes del ambiente fisico y social
del individuo.

» Cambiando alguna caracteristica relevante de la persona.

» Cuestionando la informacién social sobre la que se basan las percepcio-
nes.

» Influyendo sobre la propia construccion cognitiva de la realidad, eliminando

las percepciones inadecuadas.

» Ajustando los deseos en vistas a reducir la discrepancia.
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» Disminuyendo la importancia asociada con la presencia de la discrepancia,
cambiando los valores personales.

El sujeto utilizara alguna de estas estrategias y si resulta ineficaz, puede ir adoptando

otras en funcién de una serie de factores:
a) Nivel de estrés experimentado.
b) Importancia asociada con el deseo implicado en la situacion estresante.
c) Eltiempo disponible para generar nuevas alternativas.
d) El grado de experiencia previa con fuentes similares de estrés

e) La disponibilidad de informacion social obtenida de otros que han tenido expe-

riencia con situaciones similares de estrés

f) La consideracion secuencial de las diferentes alternativas disponibles.

3.3.1.8 Modelo integrador de Peiré y Salvador (1993)

Toman los conceptos mas importantes de los modelos anteriores, haciendo un modelo
con una visién mas global presentando cinco bloques de variables:

1) Las variables ambientales (estresores y recursos).

2) Las caracteristicas de la persona, las diferencias individuales.
3) La experiencia subjetiva.

4) Respuestas del individuo, las estrategias de afrontamiento.

5) Los resultados de la experiencia de estrés.

3.3.1.9 Modelo esfuerzo/recompensa de Siegrist (1996)

Siegrist se basa en el desequilibrio entre el esfuerzo/recompensa recibida, segun la
cual un alto esfuerzo y una baja recompensa o0 ganancia resultan particularmente estresantes.

Tres dimensiones basicas componen el término “recompensa”:

» Dinero, que hace referencia al salario.
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» Laestima, es decir la valoracion de la propia actividad laboral.

» El grado de satisfaccion en términos de perspectivas de promocion y

seguridad en el mantenimiento del empleo.

3.3.1.10 Modelo de estrés laboral de la NIOSH (1999)

Segun el modelo de estrés laboral adoptado por los investigadores del National
Institute for Occupational Safety and Health (NIOSH), de Sauter, Murphy, Colligan,
Swanson, Hurrell, Scharf y Sinclair (1999). Son los factores psicosociales relacionados con
el trabajo (estresantes) los que interactuando con los factores personales y factores
contextuales (moderadores), originan reacciones de estrés que incluyen respuestas
psicolégicas (insatisfaccion en el trabajo y depresion), de comportamiento (comer o beber
en exceso, fumar, uso de drogas, accidentes) y fisicas (aumento de la presion arterial y de
la frecuencia cardiaca) que pueden influir negativamente en la salud y ser constitutivas de

enfermedad.

Ya que las respuestas son normalmente agudas y transitorias, la salud puede ser
restaurada haciendo pausas en el trabajo, descansando, durmiendo o con otros
procedimientos adecuados. Pero cuando se estd expuesto a un estresor intenso durante
largos periodos de tiempo, la respuesta de estrés se incrementa, lo que dificulta la

recuperacion de la salud.

Esta situacion se denomina “acumulacién de fatiga” y, cuando persiste durante mucho
tiempo, puede producir cambios irreversibles que conduzcan al desarrollo de enfermedad
vascular. En combinacion con otros factores podria llevar a la enfermedad coronaria 0 a un

ictus.
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3.3.2 Tipos de Estrés Laboral

En el entorno laboral se pueden diferenciar distintos tipos de estrés Slipak (1996):
>  El estrés propiamente dicho:

Correspondiente a cualquier actividad laboral y consiste en hiperactividad emo-
cional con predominio de dafio fisiolégico que ha sido descrito anteriormente co-
mo el estrés laboral.

» Sindrome de Burnout:

Propio de profesionales u ocupaciones que implican un trato directo con las per-
sonas en misiones de ayuda y/o atencién de la salud. Significa literalmente “estar
guemado” alude al agotamiento profesional. El término fue utilizado por primera
vez por Freudenberg (1974) para explicar el proceso de deterioro en los ciudada-
nos y atencion profesional a los usuarios de los servicios tanto publicos como pri-
vados (sanidad, educacion, servicios sociales, bomberos...). Después de haber
trabajado un tiempo en su trabajo el individuo experimenta una progresiva pérdida
de energia, hasta llegar al agotamiento, con sintomas de ansiedad y de depre-
sion, desmotivacién en el trabajo. Hay dafios emocionales con efectos negativos.
Maslach lo difundié en 1977 en el congreso anual de la asociacion Norteamerica-
na de Psicologia, y en 1981 sefialo los tres factores generadores del sindrome de

“‘quemarse” por el trabajo.

- La cada vez mayor relevancia que los servicios sociales han adquirido como
agentes de bienestar individual y colectivo

- La mayor exigencia que los usuarios plantean a los servicios sociales, sobre
todo en el ambito educativo y sanitario.

- El conocimiento de los efectos nocivos del estrés.

Estos factores van conformando un sindrome caracterizado por (Maslach y Jackson,
1981):
- Agotamiento emocional, sensacién de no poder dar mas de si.
- Despersonalizacion, actitud impersonal y negativa hacia los usuarios.
- Falta de realizacion personal. Sus sintomas son muy parecidos a los del
estrés.
La diferencia entre el estrés propiamente dicho y el “Burnout” es que mientras el

primero tiene efectos tanto positivos como negativos para el sujeto, el segundo sélo
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tiene consecuencias negativas. Coloquialmente “estar quemado” significa que se ha
perdido la ilusion por el trabajo y que cualquier esfuerzo destinado a hacer las cosas

bien es poco menos que inutil.
>  Mobbing o acoso psicoldgico-laboral

Es la situacién laboral que més estrés produce, que mas problemas de salud
conlleva para el trabajador que lo sufre y que, en términos relativos, mayores tasas de
depresion y hasta suicidio puede llegar a ocasionar. Es tal la gravedad del asunto,
gue algunos autores lo incluyen en el ambito de terrorismo psicologico, definiéndolo
como psicoterror (Pifiuel y Ofiate, 2002). Segun Ovejero (2006), las condiciones
concretas de la actual situacién laboral, caracterizada por un darwinismo social
exacerbado y una cruel competicién de todos contra todos, en un contexto de
incertidumbre, amenaza y miedo al futuro, son las que hacen que el acoso laboral sea
frecuente y haya facilitado que ciertas personas con problemas psicopatolégicos
(narcisismo, envidia, inmadurez, complejos) y la consiguiente necesidad de sobresalir
sobre los demas encuentran el terrero favorable para una serie de conductas
patolégicas. Vivimos en una sociedad que presiona muy fuertemente, y de muy

diferentes maneras, sobre los individuos para que se siten por encima de los demas.

Un caso reciente de mobbing de notoria repercusion en los medios, se dio en el
afio 2009 en el seno de La empresa France Télécom, que fué investigada por los
numerosos suicidios registrados entre sus trabajadores. La empresa, que queria
reducir plantilla pero no podia despedir a muchos trabajadores por ser funcionarios,
llevé a cabo una campafia de desmotivacion de los mismos para conseguir que

renunciaran voluntariamente a su trabajo. Hubo cuarenta y seis muertes en dos afios:

- Marzo 2009: Primeros Casos. Se detectan casos de suicidio de los

trabajadores de la compainia.

- Septiembre de 2009: Salta la alarma. Veintitrés trabajadores se suicidan en
un afio y medio, cinco veces la tasa de suicidios de la poblacién. El Ministerio
de Economia francés obliga a la empresa a celebrar un consejo de

administracion.

- Noviembre 2009: Dimite el numero dos de France Telecom, considerado por
los sindicatos el principal responsable de la presion a los trabajadores por su
politica de traslados fulminantes de residencia y de tarea. Los suicidios eran

ya de veinticinco personas.

0)&;
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- Diciembre 2009: Una encuesta de la compafiia constata el deterioro laboral,
el porcentaje de trabajadores que se sienten orgullosos de pertenecer a la

empresa ha pasado en pocos afios de un 90% al 25%.

- Febrero 2010: Renuncia del presidente. Deja el cargo de presidente ejecutivo

del grupo pero conserva el cargo simbélico de presidente.

- Marzo 2010: Investigacién judicial. La justicia abre una investigacién por

posible homicidio involuntario en el suicidio de uno de los trabajadores.

- Abril 2010: Acusacién de acoso. La fiscalia de Paris a raiz de la demanda de

un sindicato, decide abrir una investigacion por acoso al trabajador.

Tras la marcha del antiguo presidente, Didier Lombard, y la llegada de Stéphane
Richard al cargo el ambiente mejor6 en la empresa. Se puso en marcha el
denominado "nuevo contrato social® 2009-2012, un plan anti suicidios con 158

medidas encaminadas a restablecer el clima laboral.

El programa preveia la contratacion de 10.000 personas en tres afios, la

modernizacién de los sistemas informaticos anticuados "que entorpecian el trabajo"
asi como la formacién de directivos y jefes, para educarles en una gestion de recursos
humanos menos agresiva que el que habia impulsado Lombard entre 2005 y 2009.
En la actualidad la justicia francesa ha decidido imputar a France Télécom y en
concreto a su ex presidente Didier Lombard en la causa que investiga los suicidios
que se produjeron en la plantilla de la compafiia entre 2008 y 2009. Aunque las
pesquisas sb6lo abarcan las 35 muertes que, segun datos de los sindicatos, se
produjeron en esos dos afios, la cifra, dicen los representantes de personal, es mayor
si se amplia al periodo comprendido entre 2007 y 2010. ( Raquel Villaécija,
http://www.elmundo.es/elmundo/2012/07/06/economia/1341599279.html)

Leymann (1990) describié este fenémeno y su aplicacién en el ambito de la
psicologia laboral. La definicién que realiz6 fue la siguiente: “El mobbing o terror
psicolégico en el ambito laboral consiste en la comunicacion hostil y sin ética, dirigida
de manera sistematica por uno o varios individuos contra otro, que es asi arrastrado a
una posicion de indefension y desvalimiento”

La mayoria de las definiciones de mobbing coinciden con ésta al subrayar las
caracteristicas de continuidad, finalidad (aislamiento, marginacion de la victima), falta

de ética...etc.
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En el mobbing el factor estresante principal son las relaciones interpersonales
negativas con los demas miembros del grupo laboral. Apunta a la dignidad de la
persona, a la libertad. El individuo termina dudando de su propia capacidad
psicolégica, se rebela antes contra si mismo que contra sus acosadores llegando a la
pérdida de autoestima, a la autoexclusion, a las somatizaciones y alteraciones en el

estado de animo.

Sindrome agudo de estrés y estrés postraumdtico:

Conocido también por los términos de trastorno post-estrés traumético , del
inglés "Post-traumatic Stress Disorder”, el sindrome de estrés postraumatico (SEPT o
TEPT) se presenta tras la exposicion subita a una situacion de estrés lo bastante
intensa y prolongada como para desbordar ampliamente las capacidades de
integracién cognitiva y emocional del individuo. Asociacion Psiquiatrica Americana
(DSM-II1, 1980)

Karoshi:

Es un término acufiado en los afios 80 en Japdn. Tetsunojo Uehata acufié el
término en su libro de 1990, “Karoshi: When the Corporate Warrior Dies (Kardshi
Bengodan Zenkoku Renraku Kaigi)” usando dos palabras: “karo” que significa “exceso

de cansancio”; y “shi”, muerte.

La palabra significa “muerte causada por exceso de trabajo en entornos laborales muy
exigentes por razones de produccién y productividad pero, al mismo tiempo, de poca

o nula preocupacién por la salud integral de los trabajadores”.

Después de la guerra, Japdn se recuperd rapidamente y se convirtié en la segunda
economia del mundo en menos de tres décadas, una de las razones de esta
recuperacion fue el tremendo esfuerzo que hicieron los japoneses trabajando al
maximo. Al final de los 60 las jornadas eran de 12 horas o mas. En 1969 se dio el
primer caso, un trabajador de menos de 30 afios muri6 de repente como
consecuencia de un infarto cerebral después de llevar mas de 40 dias seguidos
trabajando sin apenas descansar. El problema se acentu6é en los afios 80 cuando
ejecutivos trabajando bajo mucho estrés empezaron a morir de forma imprevista y
brusca en sus puestos de trabajo. En Japon, con una poblacion de casi 130 millones

de habitantes, mas de 2300 personas mueren al afio por trabajar demasiado.
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3.3.3 Herramientas utilizadas para medir el estrés laboral

En el marco de la Psicologia del Trabajo y de las organizaciones, se han desarrollado di-
versos instrumentos utilizados para evaluar el estrés en las organizaciones. Estan englobados

en alguna de las siguientes tres categorias (Cano, 2002):

» Listados de Control (Checklist)

Los listados son los instrumentos mas (tiles para evaluar aspectos concretos de una pe-
quefia compafiia. Estos instrumentos permiten la autoevaluacion con el objetivo de identificar
los riesgos (estresores) en el puesto de trabajo que pueden causar estrés. Constituyen, pues,
el primer paso para la evaluacion de riesgos laborales. En muchas ocasiones se disefian "ad-
hoc" para evaluar el contexto organizacional. La dificultad que presentan estos instrumentos

es la falta de baremacion y por tanto contrastacion con otras muestras.

Una de estas listas de control es la elaborada por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en el Trabajo INSHT(2001). Contiene cuatro listas de control referentes a los siguientes as-
pectos: contenido y organizacién del trabajo, condiciones de trabajo, condiciones de empleo
(politica organizacional) y relaciones en el trabajo. Cada una de estas lineas presenta una
serie de preguntas en formato si/no. Con la suma de sus respuestas se obtiene una puntua-
cion total donde a mayor puntuacion, mayor el nimero de problemas identificados que pueden

ser generadoras de estrés.

» Datos administrativos

Permiten completar la evaluacién del estado de salud de las organizaciones o de los indi-
viduos que la forman. Muchas consecuencias negativas del estrés se pueden recoger a partir
de bajas laborales, absentismo, baja puntualidad, quejas somaticas, rotacién, indice de acci-
dentes, etc... Se deben considerar estos datos para garantizar que los programas de inter-

vencién reportan beneficios econdémicos al reducir su tasa de aparicion.

» Cuestionarios

Existen una gran profusién de cuestionarios empleados para evaluar distintos aspectos
del estrés ocupacional. La mayoria de ellos han sido realizados para poblaciones no espafio-

las, por lo que vemos un inconveniente a la hora de aplicarlo en nuestros estudios. En la si-
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guiente tabla se presentan algunos de los instrumentos confeccionados que evalUan diferen-

tes aspectos del estrés laboral:

INSTRUMENTO

Variables Contextuales

Variables Individuales

Consecuencias del estrés laboral

SCOPE

(Brengelmann, 1986).

Desencadenantes del estrés

Estrategias equivocadas

Estrategias positivas

Reacciones comportamentales

Reacciones somaticas

Occupational Stress Inventory

(Cooper et al., 1988).

Fuentes de estrés.

Locus de Control.

Interpretacion de los eventos
estresantes.

Satisfaccion Laboral
Salud Mental

Respuestas de estrés.

Maslach Burnout Inventory.

(Maslach & Jackson, 1986).

Cansancio Emocional
Despersonalizacion

Falta de realizacion personal

Work Stress Inventory Scale.

(Moos et al., 1974).

Estructura social del puesto de trabajo

Ways of Coping

(Folkman y Lazarus,
1986

1984,

Estrategias de afrontamiento

COPE Inventory
(Carver et al. 1989).

Estrategias de afrontamiento

Inventario de Valoracion y
Afrontamiento (IVA)

(Cano Vindel y Miguel-Tobal,
1992)

Valoracion (3 tipos) de situacion
laboral estresante

Estrategias de afrontamiento (6
tipos)

Cuestionario de Satisfaccion
Laboral.

(Melia y Peird, 1989).

Supervision
Ambiente fisico

Prestaciones recibidas

Cuestionario sobre el estrés
en el lugar de trabajo.

(Kompier y Levi, 1995)

Exigencias del trabajo.
Condiciones de empleo

Apoyo del supervisor y de los compa-
feros

Facultades de decisién

Utilizacion de las capacitacio-
nes.

Escala de percepcion del
Estrés.

(Fernandez Seara, 1992).

Escala general de estrés
Acontecimientos vitales
Estrés en ancianos
Estrés sociolaboral

Estrés en la conduccion

Figura 3.3 Instrumentos para medir €l estrés laboral (Cano, 2002)

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers

@ / Miriam Benavente de las Pozas
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3.3.4 Estrategias de afrontamiento y prevencion

Ante una experiencia de estrés, la persona realiza algo con el fin de neutralizarlo o amino-
rarlo. Para evitar las consecuencias negativas, tanto fisiologicas como psicolégicas y psico-
sociales que tiene la exposicion continuada a situaciones de estrés laboral, hay que saber
cémo afrontarlo e intentar prevenirlo por lo que se presenta un breve resumen de estas dos

clasificaciones segin Ovejero (2006).

3.3.4.1 Estrategias de afronfamiento

Son los procesos cognitivos y conductuales en continuo cambio que el trabajador desa-

rrolla para manejar las demandas del ambiente (Lazarus y Folkman, 1984).

La evaluacion se hace en dos fases: primaria y secundaria. La evaluacion primaria se re-
fiere al proceso de evaluacion de la situacion. Si el resultado de esta evaluacion es conside-
rada como dafio, amenaza y/o desafio, la situacion podra catalogarse de estresante. En la
evaluacion secundaria se analiza las disponibilidades del sujeto y se valoran las habilidades
personales de afrontamiento. Una vez valorada la situacion y los recursos personales, se pa-
sa a generar las estrategias de afrontamiento que pueden resolver el problema y controlar las

emaociones.
El afrontamiento puede servir a una de las dos funciones (Cohen 1995):
» Resolucion de problemas
» Regulacién de problemas

Los recursos que dispone una persona para hacer frente a situaciones o acontecimientos
estresantes son muy diversos. Segun Lazarus y Folkman (1984) podemos sefialar las si-
guientes: materiales y econémicas; vitales: de salud y energia; psicolédgicas: creencias positi-
vas; técnicas de solucion de problemas; habilidades sociales y apoyo social.

Se suelen utilizar diferentes estrategias englobadas en tres categorias:
» Estrategias de afrontamiento:

Es la mas positiva de las tres pero en el ambito laboral es la mas dificil de aplicar ya
gue pocas veces el trabajador tiene control sobre las situaciones estresantes. Las es-
trategias individuales en situaciones de trabajo resultan ineficaces, por lo que se debe
acudir también a técnicas grupales, refiriéndonos a técnicas de apoyo social que el
grupo proporciona al individuo, como a técnicas organizacionales, que consisten en
modificaciones importantes en la cultura de la empresa, redisefios de puestos, cam-
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bios en la estructura organizacional, redefinicion de criterios de seleccidn y ubicacion,
desarrollo de carreras profesionales y promociones, remuneracion y beneficios para
los trabajadores

Segun Lazarus y Folkman (1984) se pueden clasificar tres tipos de categorias segun

el tipo de afrontamiento.

» Afrontamiento activo comportamental: Son las dirigidas a cambiar la

fuente de estrés. Esta enfocada al problema.

» Afrontamiento activo Cognitivo: Es el medio por el cual una persona
evallia la importancia del encuentro con el medio ambiental y su bienes-
tar, y considera las posibles respuestas de afrontamiento. Son las que
van dirigidas a cambiar el significado o percepcién del estresor. Esta en-

focada a la percepcion.

» La dirigidas a controlar los sentimientos de desagrado producidos por el

estrés. Esta enfocada a la emocion.

» La huida o evitacion:

La persona estresada hace esfuerzos para separarse de la situacién estresante tra-
tando de olvidar el problema o negdndose a tomarlo en serio. La persona no se enfren-

ta al problema.

» La pasividad o inhibicién de la conducta:

Es la de quedarse parado ante una situacion esperando que ocurra un milagro.

3.3.4.2 Estrategias de prevencion:
Estrategias preventivas individuales:

Se hace frente a las consecuencias negativas del estrés.
» Técnicas de relajacién y meditacion. Relajacion fisica y mental
» Préctica de ejercicio fisico y mantenimiento de la buena condicion fisica

» Técnicas cognitivas y técnicas de autocontrol:
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» Latécnica de restructuracion cognitiva que consiste en reorganizar
la forma de percibir y apreciar la situacién estresante.

» Latécnica de detencion del pensamiento se cortan los pensamien-

tos recurrentes que provoca la situacion estresante.

» La técnica de solucion de problemas trata de ayudar al individuo a
tomar las decisiones mas adecuadas identificando el problema e

inhibiendo la tendencia de responder impulsivamente

La técnica de entrenamiento en inoculacion al estrés que pretende la alteracion de la
conceptualizacion y el procesamiento de informacion de la situacion estresante.
» Estrategias grupales y organizaciones:

Warr (1994) indica que cuanto mayor sea el control del trabajador sobre el entorno

laboral mejor seran su salud y bienestar y menos probable que padezca estrés.
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3.4 Estrés laboral en Call Center

En las dltimas décadas, la demanda de servicios de los “Call Centers” ha
experimentado un importante crecimiento. Se debe tener en cuenta que se trata de un
contexto donde los distintos segmentos de clientes a los que se dirigen, estan cambiando.
Entre ellos se encuentra el consumidor que es mas exigente y pretende una interaccién
eficiente con una empresa proveedora de cualquier producto o servicio. Y el Call Center

parece ser la herramienta idonea para proponer y administrar esa interaccion.

Elena Pérez-Moreiras (2007) trasmite la inquietud que tienen algunos de sus clientes,
la de conseguir que toda la empresa se convierta en un Centro de Contacto con clientes, toda
la empresa debe estar volcada al teléfono, no s6lo aquellos profesionales que forman parte
del primer nivel de atencién, el propio Call Center, sino todos los departamentos que dan

apoyo a las gestiones que en este se producen, todo el resto de la empresa.

Un elemento importante, como lo sefialamos en un inicio, es el individuo. Las
personas que contestan las llamadas en un Call Center reciben el nombre de operador (a) o
agente de tele marketing, ya que se encargan no sélo de contestar las llamadas, sino que
también tienen la capacidad de asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios.

El perfil basico de un Gestor de Servicios (Asesores Telefénicos, Representantes

Telefénicos) debe contar con las siguientes caracteristicas:

Mostrar una gran predisposicion a conservar el puesto de trabajo en la empresa.
Tener facilidad de comunicacion.

Gran capacidad de trabajo en equipo.

Una voz agradable.

Demostrar estabilidad emocional.

vV V V V V VY

Saber adaptarse a la estacionalidad de este tipo de trabajo y mostrarse flexibles en el

momento de acordar los horarios, en funcién de la actividad del centro de llamadas.

Para trabajar como tele operador de un Call Center es recomendable haber cursado
estudios de grado medio y tener conocimientos basicos de informética. La formacion varia en
funcién de las necesidades de cada central de llamadas. Como el volumen de informacion
gue manejan los tele operadores es cada vez mayor y cambia con rapidez, no es suficiente

con una formacion inicial. Por eso, las empresas deben formar a sus tele operadores
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continuamente y ofrecer cursos de reciclaje para responder a las necesidades que puedan

surgir durante la prestacion del servicio.

Impartir cursos de idiomas, de informética o de atencion al cliente es la manera mas
adecuada de potenciar las cualificaciones de los trabajadores y asegurar su fidelidad a la

empresa.

Las relaciones que pueden establecerse como un medio de comunicacién externa en

las empresas son:

» Entre departamentos en la empresa
» Relacién con usuario y cliente

» Funciones de marketing: ventas, informacion comercial, etc.

Los trabajos en un Call Center se consideran de “baja calidad” y rutinarios. Es
evidente que la teoria del disefio de trabajo proporciona un marco de referencia importante
para examinar los factores de riesgo psicosociales en el contexto de un Call Center. El disefio
de trabajo se refiere a las caracteristicas de los trabajos. Hackman y Oldham (1975, 1976,
1980) identificaron cinco caracteristicas que debe tener cualquier trabajo y que se relacionan

con la motivacion y la satisfaccién del empleado.
Estas caracteristicas son:
» Variedad: Grado segun el cual el trabajo requiere diversas habilidades.

» ldentificacion con la tarea: Grado segun el cual el trabajo implica el terminar un

elemento completo, identificable, y no una Unica parte.
» Significacién de la tarea: Impacto en la gente, dentro de o fuera de la organizacion.
» Autonomia.

» Realimentacion positiva: El grado segun el cual el trabajo en si mismo proporciona

conocimiento adicional al empleado.

La variedad de la habilidad, la identidad de la tarea y la significacion de la tarea
afectan a la experiencia personal experimentada en el trabajo. La autonomia afecta a la
responsabilidad experimentada en el mismo, y la retroalimentacion se relaciona con el
conocimiento de resultados de las actividades del trabajo.

Estos estados son responsables de cuatro resultados principales segin Hackman vy
Oldham:

LS



4L, Universidad
= Complutense

ﬁ 2 Madrid

Satisfaccion en el trabajo
Motivacion interna

Funcionamiento

YV V V V

Reduccion del absentismo laboral

Para una descripcion mas detallada de qué caracteristicas del trabajo modelan al
individuo, ver Parker y Wall (1998). El modelo de las caracteristicas del trabajo (Job
Characteristics Model, JCM) es el acercamiento tedrico mas ampliamente utilizado, este

modelo evidentemente tiene sus limitaciones y se discuten en Parker y Wall (1998).

Sin embargo, estos autores concluyen que las caracteristicas especificadas del
trabajo pueden ser determinantes e importantes de cara a los resultados, y que estos se

basan en una investigacion segmentada transversal y longitudinalmente.

Con frecuencia, los operadores tienen un tiempo limitado para completar la llamada y
ademas realizan las mismas tareas repetidamente. En algunos casos los tele operadores se
guian por argumentarios prestablecidos (scripting). Con frecuencia, estos trabajadores tienen
poco control sobre cuando cogen Illamadas y cuanto tiempo pasan con ellas, asi como
cuantas llamadas se encaminan automaticamente via un sistema de ACD (distribucién de
llamada automética). Este cumulo de situaciones, sumadas a la presion que tienen al
intentar resolver la consulta, queja o problema en un determinado intervalo de tiempo, es lo
gue en definitiva les produce grandes situaciones de estrés y crisis de ansiedad. Diversas
investigaciones han demostrado asociaciones claras entre las caracteristicas del disefio de
trabajo y la eficacia del empleado, es decir, salud y funcionamiento mental (Parker y Wall,
1998).

Los empleados que realizan tareas muy monaotonas tienen tendencia a tener una peor
salud mental, es decir, sufren mayor tension y los empleados con un control de trabajo mas
alto disfrutan de mayor satisfaccién profesional (Terry y Jimmieson, 1999). Los empleados

con roles menos cualificados también muestran una salud mental peor.

Estos aspectos del trabajo se consideran los factores de riesgo (Cox y Giriffiths,
1996). El trabajo se disefia en pocas ocasiones como tal, pero se puede reajustar con éxito

para reducir el impacto de estos factores de riesgo psicosociales.

Las organizaciones pueden intervenir para mejorar la naturaleza del disefio del

trabajo. Y de este modo, pueden aumentar el bienestar y el desempefio de sus empleados.
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3.4.1 Riesgos de trabajo en un Call Center

El tele marketing es uno de los sectores con mayor rotaciéon de empleo. Como se
expone en el informe de ACE (2015), anualmente, un 52,4% de la plantilla de un Call Center
abandona el puesto de trabajo. Se trata de personal con una elevada cualificacion,
normalmente universitarios que consideran esta ocupacién como transitoria hasta que
encuentran un empleo relacionado con sus estudios. La gran mayoria de quienes trabajan en
centros de contacto son estudiantes universitarios, que ante la posibilidad de tener un horario

part time (entre cuatro y seis horas) pueden continuar con sus carreras.

El mismo informe indica que el 70% de los empleados de Call Center tiene entre 18 y
24 afios. En mas del 50% son sus primeras oportunidades laborales, y psicolégicamente la
primera experiencia laboral marca mucho en la vida de las personas. La situacion actual no
s6lo desmotiva a los chicos sino que a su vez los desvaloriza como personas en sus

capacidades, conocimientos e inteligencia.

En el afilo 2008 esta industria, empled en un 70% a jovenes de entre 18 y 24 afios,
gener6 10.000 nuevos puestos de trabajo. A nivel mundial, el sector emplea a seis millones de
personas so6lo en atencion al cliente y en el 2012 asciende a veinte millones. Pero por el
estrés y la presidon que muchas veces causa, hoy a las empresas del sector se les dificulta
encontrar gente dispuesta a incorporarse. En la actualidad, los centros de contacto tienen un
problema muy severo: el estrés que padecen quienes trabajan alli, desde un operador hasta

un gerente. De hecho, un 30% del total de empleados padece sindrome crénico de estrés.
Una breve descripcion de los riesgos que padecen son:

» Riesgos ergondmicos: Mala postura en el trabajo. Mal disefio del puesto. Movimientos
repetitivos (uso del teclado y del ratén). Deficientes instalaciones, generalmente son

adaptadas al trabajo y no al hombre.

» Riesgos psicosociales: como el mobbing (acoso moral) dado por superiores o
compafieros. También el sindrome de “estar quemado” (burnout). El acoso sexual que se

da en ambos géneros. Y finalmente el estrés laboral.

» Riesgos fisicos: Deficiente iluminacion del ambiente. Utilizacion de tiempo exagerado sin
pausas de los monitores de PC. Ruido constante a través de las comunicaciones

telefonicas.

Las enfermedades mas comunes y repetidas que se producen en un operador en un

periodo de un afio trabajado son:
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» Altos niveles de estrés: Que llevan a los problemas cardiologicos, bajada del sistema
inmunoldgico en general, altos niveles de colesterolemia, depresion crénica, ataques de
panico, fobias sociales. Requiriendo en la mayoria de los casos tratamiento

farmacoldgico.

»  Alta exigencia en el uso de la voz, oido y vista: Trae como consecuencia nédulos en las

cuerdas vocales, polipos, miopias, disminucion auditiva.

Todo lo mencionado anteriormente provoca rotacion no deseada y absentismo. Segun
datos del Ministerio de Trabajo, un 52,4% de los motivos de desvinculacion en esta
industria es por decision del trabajador y, en la gran mayoria de los casos, quienes se van

no quieren volver, ni siquiera en un largo plazo.

3.4.2 Estudios preliminares sobre estrés en “Call Centers”

Para contrastar las hip6tesis de nuestro trabajo traemos estudios realizados sobre el
tema. Las conclusiones extraidas del estudio sobre estrés y entorno laboral en “Call Centers”
realizado por la Universidad de Sheffield en 2003 responden a algunas preguntas
significativas del estrés en los Call Center y son las siguientes:

» ¢ Trabajar como operador en un Call Center es méas agotador que otros trabajos?

Basandose en los datos actuales, la respuesta a esta pregunta es si. El riesgo
de padecer problemas de salud mentales es mas alto para los tele operadores y el
bienestar relativo en el trabajo es mas bajo, comparado con los grupos de la prueba
patron en otras ocupaciones. Este parece ser el resultado del trabajo dentro de un Call
Center en general mas que el del rol en si mismo. Sin embargo, la satisfaccién con los
aspectos intrinsecos del trabajo es mucho mas baja para los tele operadores que para
otros grupos ocupacionales de la prueba patrén y para otros roles dentro del Call
Center.

» ¢ El sector de negocio afecta al bienestar en el trabajo?

Habia diferencias grandes entre las localizaciones de los Call Center en
cuanto a ansiedad relativa al trabajo y la depresion, pero las diferencias del sector de

negocio eran solamente significativas para la depresion relativa al trabajo.

El indice mas alto de depresion aparecia en los tele operadores que
trabajaban en el sector de las telecomunicaciones (telefonia, acceso a internet, etc).

Ademas, el sector de negocio era significativo en cuanto a satisfaccion intrinseca y
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extrinseca. Esto sugiere que hay caracteristicas comunes al trabajo dentro de un
sector especifico de negocio que influencian la satisfaccion profesional. De nuevo, la
satisfaccion profesional mas pobre estaba en el sector de telecomunicaciones.

La tension mental o estrés laboral de este informe, demostré que los tele
operadores muestran una salud mental general mucho mas pobre que otros grupos
ocupacionales (y que los papeles del trabajo dentro del Call Center son absolutamente

similares).

Table 22 Compansons between business sectors & call centres on job satisfaction
Business Sector (no. call Ohverall Intrinsic Exirinsic
Cenlres) satisfirction satisfuction satisfaction
i Mean / Mean 7 SD Mean /5D
SD
COutsourcing (1) 12 4.86 4.47 (0.86) 5.08 (0.80)
0.74)
Financial services (5) 182 4.49 407(1.19) 4.86 (0.86)
(0.97)
Hotels and leisure (3) 80 4.02 3.70(1.28) 4.30 (1.01)
(1.10)
Public voluntary (3) 72 4.17 3.85(1.27) 4.46 (0.86)
(0.94)
Retail (3) 120 4.06 3.68(1.16) 4.38 (0.94)
(0.98)
Telecommunicatnens & IT 212 388 341(1.17) 4.21 (0.85)
(13) (0.93)
Transport & travel (2) 65 4.09 3.65(1.19) 4.49 (1.00)
(1.05)
Unlities (3) 115 432 3.97(1.26) 4.60 (0.87)
(0.99)
Emergency senvices (1) 18 433 4.19(1.20) 4.46 (0.88)
(1.01)
Group differences
Sector 3.20 == 3.08 ** 35T =%
Centres within sector 3.16 == 2.69 ** 3.30 =+

Figura 3.4. Extracto del estudio. "Psychosocial risk factors in call centres: An evaluation of work design
and well-being, Prepared by the University of Sheffield, Health and Safety Laboratory and UMIST for the
Health and Safety Executive 2003.”

En nuestra muestra, los tele operadores del sector de las telecomunicaciones
mostraron un bienestar més pobre. Hay también evidencia para la variabilidad en
algunos aspectos del bienestar en funcién de la localizacién del Call Center.

L7



Facultad de Psicologia

Table 23 Comparisons between business sectors & call centres on mental strain
Busii Sector (no. call centres) Mental strain
n__ Mean/SD
Outsourcing (1) 12 0.90(0.33)
Financial services (5) 182 1.08(0.48)
Hotels and leisure (3) 80 1.01(041)
Public voluntary (3) 72 1.16(0.49)
Retail (3) 120 1.15(0.53)
Telecommunications & IT (13) 212 1.18 (0.55)
Transport & travel (2) 65 1.05(0.51)
Utilities (3) 119 1.04 (0.51)
Emergency services (1) 18 0.93 (0.40)
Group differences
Sector 1.35 ns
Centres within sector 1.32 ns

Figura 3.5. Extracto del estudio. "Psychosocial risk factors in call centres: An evaluation of work design
and well-being, Prepared by the University of Sheffield, Health and Safety Laboratory and UMIST for the
Health and Safety Executive

call handkirs

Sroplizar - et

Tach support salf

Exiringlo satistaoiion

Figura 3.6. Satisfaccion Intrinseca y Extrinseca (extracto del mismo estudio).
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Entre las conclusiones de este estudio cabe destacar que no todos los Call
Center son fabricas de explotacién electrénicas, y es incorrecto etiquetarlas como tal.
Aqui, concurrimos con la conclusion en un capitulo sobre “Call Centers” de Holman
(2003). La variabilidad estadistica dentro de nuestra propia muestra revela que hay
buena practica y practica no tan buena dentro de la muestra de los Call Center.

Reconocen que hay caracteristicas intrinsecas del trabajo inherente en el
papel del tele operador que son dificiles de cambiar, es decir, el ser tele operador
implicara siempre la atencion repetida de las llamadas telefénicas. Sin embargo, hay
elementos de estos trabajos que se puedan reajustar para hacerlos menos agotadores
y satisfactorios. Una intervencion de organizacion que podria mejorar el impacto
potencial del disefio de trabajo relativamente empobrecido de los tele operadores es la
del teamworking o trabajo en equipo.

El Doctor Pablo Codlica (2010), vicepresidente de la Asociacion de medicina
del Estrés Laboral de Coérdoba (Amec), ha realizado un estudio exhaustivo de este
tema que ha publicado en el libro “El sindrome de estrés en los Call Center (2010)".
Las conclusiones a las que ha llegado y que nos resulta interesante resaltar en esta

investigacion son:

» En primer lugar sobre los cambios histéricos del concepto del estrés laboral
para indagar sobre la forma especial que adquiere en los trabajadores de Call
Center, ya que, en estas empresas, se presentan caracteristicas propias que

permiten denominarlo como sindrome especifico, estar quemado.

En segundo lugar, avanza sobre su investigacion realizada a 100 trabajadores, entre 24 y 25
afios, de Call Center. Segun Cdlica, las vias de conexién intra cerebrales sufren una
hiper estimulacion permanente, sobre todo las auditivas, visuales y del
procesamiento de la verbalizacién de respuestas. Esto genera un gran impacto
neuropsicolégico que repercute en el sistema inmunolégico. Los datos son
preocupantes: el 70% presento casos de gastritis, muchos de ellos con reflujo
gastroesofagico, sindrome del trapecio, jaquecas, cansancio Yy debilidad,
alteraciones severas del suefio y de los ritmos suefo-vigilia, etc. A su vez, la gran
mayoria también presentan incremento o cambios en la curva de secrecién de la
hormona de cortisol, disfunciones tiroideas e insulinoresintencia. Mas de la mitad de
los afectados sufre importante deterioro cognitivo en sus capacidades de focalizar la
atencion, concentracion y memoria, ocasionadas por la neurotoxicidad de las
hormonas y sustancias quimicas movilizadas por el estrés prolongado. También
sufren fobias y ataques de péanico.
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4.1 Objetivo

El objetivo de este estudio es fundamentalmente:

Evaluar la capacidad de los individuos que trabajan en los call center, para percibir
velocidades, asi como su capacidad de autocontrol por medio de un ejercicio de anticipacion

dindmica, para utilizar la VA como indicador del estrés.

Veremos como influye el ambiente laboral y las variables observadas: estrés (en funcién del
namero de horas transcurridas en el puesto del trabajo), género, nivel de estudios, edad, lugar

de conduccion y lateralidad en la velocidad de anticipacion.

Por otro lado analizaremos si alguna de estas variables observadas tienen alguna incidencia
en el estrés. Es decir, si el hecho de tener mas entrenamiento al conducir, o conducir en
entornos que requieran mas atencion como puedan ser las ciudades puede afectar en un
sentido u otro al estrés laboral. O bien, si el nivel de estudios tiene algun efecto moderador o

no del estrés.

4.2 Hipotesis
4.2.1 Hipétesis Principal

Como hipétesis principal creemos que la velocidad de anticipacion, en tanto que
habilidad mental, disminuye en funcion del grado de estrés del sujeto. Es decir que a medida
que aumenta el estrés y transcurren las horas en el puesto de trabajo, la velocidad de

anticipacion tiende a empeorar.

4.2.2 Hipétesis Secundarias

Como hipdétesis de segundo orden relativas al efecto de las variables independientes en el
estudio reflejamos las siguientes:

» La VA de los sujetos que trabajan en los call center es independiente del nivel de es-
tudios de los participantes

» La VA de los sujetos que trabajan en los call center empeora de modo no lineal, sino
gue lo hace més rapidamente a medida que transcurren las horas trabajadas.
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4.3 Propuestas de verificacion y contraste con otros estudios sobre VA

Enumeramos adicionalmente una serie de propuestas de verificacion y contraste con
estudios precedentes sobre velocidad de anticipacion. De modo que podamos comprobar si
nuestro analisis, aparte de arrojar los resultados principales en cuanto al impacto del estrés
laboral en la velocidad de anticipacion, ofrece datos similares en el comportamiento de las

variables independientes.
Para ello verificamos:

» Primera: Los operadores con mayor edad tendran menor exactitud en las

pruebas pasadas en la velocidad de anticipacion.

» Segunda: El género de los operadores no influye en la velocidad de

anticipacion.

» Tercera: La lateralidad de los operadores es un factor que no influye en la

velocidad de anticipacion.

» Cuarta: La tendencia al adelanto o al retraso no influye en la velocidad de

anticipacion.
» Quinta: La velocidad del estimulo influye en la velocidad de anticipacion.

» Sexta: La destreza conseguida al conducir mejora la velocidad de

anticipacion.

» Séptima: El lugar de conduccién habitual no influye en la velocidad de

anticipacion.

4.4 Diseno

Si entendemos por método cientifico el sistema concreto de verificar una teoria vy si
tenemos en cuenta la estrategia utilizada, el método de investigacion que se ha utilizado, se
enmarca dentro de los sistemas de investigacion denominados experimentos naturales no
manipulativos y utilizando las técnicas correlacionales.

En nuestro caso, hemos utilizado el test-retest aplicando la misma prueba aunque en

instantes distintos, considerando la variable estrés como la causa de las diferencias en la VA.
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Mediremos el estrés, en funcion del tiempo que el individuo lleva trabajando dentro del turno

en situacion de presion.

En esta investigacion se ha intentado encontrar la existencia o no de relaciones entre
diferentes variables y la velocidad de anticipacion, observando el comportamiento de distintos
grupos de tele operadores o agentes de Call Center en funcién del momento del dia en que
realizan la prueba, al comienzo de su jornada y al final de la misma. Se ha tenido en cuenta

género, edad, lateralidad, nivel de estudios, lugar de conduccién y si conduce o no.
La muestra de 296 participantes se subdivide en los siguientes grupos:

Para probar la hipotesis principal identificamos dos fases en la que participan todos los
sujetos realizando dos pruebas: en el inicio de jornada “Medida Inicial” y final de jornada
transcurridas al menos 3 horas desde la primera, “Medida final”. Ya que dado que el estrés
laboral, aumentan a medida que lo hacen las horas de trabajo, la segunda medida permite
recopilar datos de velocidad de anticipacion que contrastar con los obtenidos cuando los
agentes apenas habian estado bajo los efectos de los agentes estresores en el ambito de

trabajo. Es decir, sin haber iniciado su actividad laboral o al poco tiempo de hacerlo.

Para probar la primera hipétesis secundaria identificamos 4 grupos en funcién del nivel
de estudios de los participantes agrupados de la siguiente manera: Estudios Basicos (
aquellos con valores de escolaridad 1 y 2, correspondientes a ensefianza obligatoria
Basica y Secundaria), Estudios Medios (los que han estudiado Bachillerato o FP ),
Estudios Avanzados (aquellos con estudios Universitarios no finalizados o FP Il), Estudios

Superiores (Diplomados, Licenciados y Doctores)

Para probar la segunda hipétesis secundaria conformamos 3 grupos en funcién del
tiempo que transcurre desde que hacen la Medida Inicial hasta que hacen la segunda. En
concreto identificamos el grupo 1 ( participantes que realizan la Medida Final transcurridas
entre 3 y menos de 5 horas), grupo 2 (transcurridas entre 5 y 6 horas) y el grupo 3

(transcurridas mas de 6 horas)

Para probar la primera propuesta de verificacion y contraste conformamos 3 grupos
con los siguientes valores 1 (con los menores de 25 afios) , 2 (los que tenian 36 0 mas

afios) y 3 con el resto.

Para validar la segunda propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra en
dos grupos, uno conformado por los individuos con valor de género 1 (hombres) y otro con

aquellos cuyo valor es 2 (mujeres).
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Para validar la tercera propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra en
tres grupos, el primero conformado por los individuos con valor de lateralidad 1 (diestros),
el segundo con los de valor 2 (zurdos) y el tercero con los de valor 3 (ambidiestros).

Para probar la cuarta propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra en tres
grupos, el grupo 1 formado por aquellos que tienen tendencia al retraso (es decir se
adelantan de cero a dos ocasiones), el segundo grupo por los que tenian igual nimero de
adelantos que retrasos Yy el grupo 3 por aquellos con tendencia al adelanto (es decir dan

respuesta de adelanto de 4 a 6 ocasiones).

Para probar la quinta propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra
en tres grupos: el primero (1) sera aquel conformado por la velocidad de estimulo 1, el
segundo (2) por el de velocidad de estimulo 4 y el tercero (3) por el de velocidad de

estimulo 3.

Para validar la sexta propuesta de verificacién y contraste dividimos la muestra en
dos grupos: el primero (1) esta conformado por los individuos que conducen y el otro

grupo (2) por aquellos que no conducen.

Para validar la séptima propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra
en tres grupos: el primero ( de cardinal 3) estd conformado por los individuos que no
conducen, el grupo 2 (cardinal 1) por aquellos que conducen en ciudad y el otro grupo

(cardinal 2) por aquellos que lo hacen en carretera.

4.5 Poblacion

La poblacién es la formada por todos los individuos que desempefian su trabajo como
operadores de Call Center en el sector de las Telecomunicaciones (Telefonia, Internet).

4.6 Muesira

Se seleccioné incidentalmente una plataforma de Call Center de una empresa de
telecomunicaciones. Este Call Center se encuentra ubicado en Madrid. Del mismo se
selecciond la muestra aleatoriamente. Dicha muestra total quedd determinada por 296 sujetos
distribuidos en 100 hombres, es decir un 33,78% de la muestra y un total de 196 mujeres, un
66,22%. La edad de los sujetos va de los 20 afios a los 51, siendo el intervalo con més
participantes el que va de los 20 a los 26 afios, ya que se encuentran 121 sujetos con un 41%

de la muestra. De la muestra elegida, 278 sujetos son diestros frente a los 13 zurdos y 5
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ambidextros. La mayoria de los individuos de la muestra estaban en posesién del carné de

conducir ya que nos encontramos con 214 sujetos que lo poseian frente a los 82 que no lo

tenian.

4.7 Variables

4.7.1 Variables Investigadas

»

Velocidad de Anticipacion: Definida operativamente por la puntuacion que

obtienen los sujetos en el test KCC, adaptado al ordenador.

Estrés: Medida operativamente en funcion del tiempo que el individuo lleva

trabajando dentro del turno y en situaciéon de presion.

4.7.2 Variable Controladas

» Género: Diferencias entre sexo. De modo general se identificara en el estudio con los

siguientes valores:

> Hombre: 1
» Mujer: 2

» Edad: Definida por los afios de cada sujeto. En el estudio se identificard con su

cardinal:

» Menores de 25 afios: 1

» Mayores o iguales de 36 afios: 2

» Mayores de 25 y menores de 36: 3

» Lateralidad: Definida en el estudio de la siguiente manera:

» Diestro: 1
» Zurdo: 2
» Ambidiestro: 3

» Conduce: Definida en el estudio de la siguiente manera:

» Conduce Si: 1
» Conduce No: 2

» Lugar de conduccion habitual: Definida en el estudio de la siguiente manera:

» Ciudad: 1
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> Carretera: 2
» No conduce: 0

» Nivel de estudios: Definida en el estudio de la siguiente manera:

Educacion Basica: 1
Educacion Secundaria: 2
Bachillerato: 3

FPI: 4

FPII:5

Universitario (sin finalizar): 6
Diplomado (3 afios): 7

Licenciado/ingeniero (5 afos): 8

YV V.V V V V V VYV VY

Doctorado/Master: 9

4.8 Instrumentos

Puesto de trabajo: Con los componentes basicos de mesa, silla y ordenador.
Hoja de calculo Excel: Para ir introduciendo los distintos resultados.
KCC

En concreto en este estudio se ha utilizado una adaptacién del test KCC me-
diante un programa de ordenador. Esta adaptacion ha sido realizada en base a las necesida-
des del estudio pero sobre todo recabando experiencias previas fallidas. En un primer ensayo
piloto se utilizé el MIVA como instrumento para medir la velocidad de anticipacion. Sin embar-
go, el excesivo tiempo que llevaba el pasar todas las trayectorias y el hecho de tener que re-
petir el ejercicio en una segunda ocasién lo hicieron inviable. Dado que los agentes de Call
Center no pueden estar fuera de su puesto mas tiempo del estipulado para no penalizar el
rendimiento del servicio de atencién. De hecho fue el propio Director del centro el que nos

sugirié buscar otras alternativas para el estudio.

Por todo lo anterior, decidimos adaptar el programa a nuestras necesidades.

Que basicamente eran tres:
Recogida de datos de los individuos Unica

Tiempo de ejecucion de la prueba corto (solo una trayectoria, test KCC)
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Posibilidad de que un individuo realizara tantas pruebas como fueran necesarias para el estu-
dio almacenando la fecha y la hora. Y relacionando autométicamente los resultados obtenidos
con el sujeto de forma inequivoca.

Para garantizar la primera incluimos un formulario de introduccion de datos que permitiera la
busqueda por nombre y apellidos. De este modo se resolvia tanto la unicidad como la relacién
de los resultados. Ya que al recuperar los datos del individuo de la Base de Datos se utilizaba

el identificador Unico del mismo para grabar los resultados de la siguiente prueba a ejecutar.

En segundo lugar incorporamos un menu de opciones de test que por defecto incluia la ejecu-
cion del KCC de una sola trayectoria (de izquierda a derecha) y que adicionalmente permite
seleccionar la ejecucion del test MIVA de 4, 8 y 16 trayectorias a conveniencia.

Por Gltimo modificamos tanto la Base de Datos como el programa para permitir que se alma-
cenara en cada prueba la fecha y la hora con minutos y segundos, de ejecucién del test aso-
ciada a los resultados obtenidos por el individuo.

4.8.1 Manual del test KCC adaptado

A continuacién incluimos la descripcion del programa utilizado para realizar el estudio.

4.8.1.1 Objetivo del test

El test KCC pretende medir la velocidad de anticipacion del sujeto mediante la

ejecucién de pruebas de anticipacién en diferentes velocidades.
En concreto la dindamica de la prueba es la siguiente:

El mévil (punto blanco) inicia el movimiento hacia el punto verde, una vez llega a éste,
desaparece de la pantalla, volviendo a aparecer tras el punto rojo. Es decir, la zona
comprendida entre el punto verde y el punto rojo delimita la parte de la trayectoria del moévil

que debemos intuir o anticipar.

Cada prueba consiste por tanto en calcular en que momento el movil (punto blanco)
aparecera de nuevo en pantalla (tras el punto rojo). En el momento que creamos que el punto

blanco va a aparecer pulsaremos la barra espaciadora.
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4.8.1.2 Herramienta de ensayo previa a inicio de la prueba

La aplicacion cuenta con una opcion de prueba que permite ensayar antes de iniciar la prueba
real. Para ello hacemos clic en el boton “Probar Test” situado en la parte inferior de la

pantalla:

@ T T o o9 o

Configuracién _Herramientas

Trayectoria Velocidad CLARET GARCIA, JESUS

1 ~| [skh > Probar Test Iniciar Test

r..‘

i ES . mog ;
Vinculos [ 0 )

Figura 4.1.- Boton para comenzar los ensayos: "Probar Test”.

En ese momento el circulo blanco empieza a moverse lentamente hacia el verde, momento
en el que desaparecera. Es a partir de ese instante, cuando debemos calcular mentalmente el
instante en el que creemos que el circulo blanco llegara al rojo y pulsar la barra espaciadora

(la tecla mas larga del teclado).

Podemos repetir la prueba cuantas veces queramos, seleccionando distintas velocidades y
posiciones de movimiento con las opciones de los menus desplegables: Trayectoria y
Velocidad.

4.8.1.3 Inicio de la prueba

» Introduccién de datos personales

El primer paso es incorporar los datos personales. Cada vez que iniciemos la aplicacion
aparecera un formulario que le permitira seleccionar entre “Usuario nuevo” y “Buscar Usuario”.

En el caso de la primera vez debemos seleccionar “Usuario nuevo”.
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| fﬂ‘ Ingreso de Usuaria E@ﬂ

Euscar Usuario

Figura 4.2.- Formulario alta nuevo usuario o busqueda.

A continuacion la aplicacion muestra el siguiente formulario:

- — N
R Tnareso de Ursaro N (= [ E o]

Nuewo Usuaria Buscar Usuario ‘

Ter. Apelido 2do. Apelido

Nombires |

Edad ’7
Senn ’W
Lateralidad [Seleccione Opeidn
Conduce ’W Diénde Conduce ’W
Tipo Licencia ’W

| Esealaridad [Seleccione Opcir... ~| i
Ocupacidn ‘Selecmune Opeidn... j
Ingresar

Figura 4.3.- Formulario introduccion datos usuario.

Debemos rellenar todos los campos. Introducimos el primer apellido, el segundo y el nombre

en los apartados correspondientes. A continuacién incorporamos nuestra edad y sexo.

El campo “Lateralidad” indica si somos zurdos, diestros o ambidiestros. Debemos seleccionar

la opcion que defina que lado utilizamos habitualmente (p.e. para escribir).

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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El tipo de licencia mas comun para conducir vehiculos en Espafia es la B. Seleccionaremos

esa opcion si tenemos permiso de conduccién de esta categoria.

Una vez finalizada la introducciéon de los datos pulsamos el boton “Ingresar”. Esta accion
cierra el formulario de recogida de datos y nos muestra la pantalla principal de la aplicacion.

» Ejecucion de la prueba
Para iniciar el test pulsamos sobre el botén “Iniciar Test”. El test consiste en 2 pruebas con 3

velocidades diferentes cada una.

NOTA IMPORTANTE: “El test no puede ser interrumpido, una vez iniciado se deben
terminar las 2 pruebas de que consta”.
» Finalizacion de la prueba

Una vez completadas las 2 pruebas de que consta el test, aparece en pantalla un mensaje

indicando la finalizacién del mismo. Debemos pulsar en el botén “Aceptar”.

€ MIVA 7 =
Confi cibn—Hemamientas

EI TEST ha finalizado, Gracias

Trayectoria Velocidad Contreras Femandez, Jose

M = [k =] Probar Test Iniciar Test

Vinculos ES « M @ 3 )

Figura 4.4- Aceptacion de las pruebas realizadas.

» Ejecucion de sesiones sucesivas (busqueda)

250
2/11/2010 |
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Para realizar el test en veces sucesivas, no es necesario introducir todos los datos ya que
podemos buscarlos usando el boton “Buscar Usuario”. Tecleamos las primeras letras de
nuestro primer apellido, en la caja de blUsqueda deberia aparecer nuestro nombre, lo

seleccionamos e iniciamos la siguiente sesion.

el s

Muewa Usuario | Buzcar Usuario |

Ingrese Apellido I[;u

Seleccione su nombre de la Lista (Doble Click)
CLARET GARCIA, JESUS

Figura 4.5.- Busqueda de usuario.

Repetimos los pasos indicados en este manual para la ejecucion y finalizacion del test.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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4.9 Procedimiento

Se contacté con el Director de Atencion al Cliente y con los responsables de la
plataforma de Call Center de la empresa de telecomunicaciones elegida. Se les explico el
objetivo y método del trabajo de investigacion a realizar, estando de acuerdo en las bases del
mismo. Los responsables se ofrecieron para facilitar el acceso y la disponibilidad de los

individuos durante la realizacion del experimento.

Después de informar a los sujetos del experimento que se les queria pasar, de
manera general, se realiza la prueba individualmente desde el 25 de Octubre de 2010 hasta el
31 de Mayo de 2011, siendo los propios individuos quienes libremente y de manera aleatoria
accedian a la misma. Como hemos comentado, previamente se habia remitido una circular
electronica a todos los agentes informando del estudio que se queria realizar. Asimismo se les
daban las instrucciones para que pasaran al despacho a realizarla tanto a su llegada como en
los momentos de descanso que ocurrieran una vez transcurridas al menos 3 horas desde la
realizacion de la Medida Inicial. En cualquier caso, para ordenar el flujo de asistentes al
despacho, se cont6 con la colaboracion de los supervisores que tras recabar el interés de los
agentes en el turno por realizar el experimento, les autorizaban e indicaban el momento en el
gue podian dejar su puesto para participar. Asimismo eran los propios individuos, controlados
y autorizados por los supervisores, los que llegado el momento de la Medida Final,
transcurridas al menos 3 horas desde la primera, solicitaban el receso en su actividad para

realizarla.

La aplicacién del test de velocidad de anticipacién K.C.C, al ser individual se realiz6
en un despacho cerca del lugar de trabajo de los operadores, que cumplia con las
condiciones de espacio y ambiente requerido para la instalacion del material necesario y
posterior aplicaciébn del test. La evaluacion se efectué con presencia del investigador

responsable de este estudio.

El procedimiento consisti6 en aplicar a cada sujeto dicho test, disponiendo en el
despacho de una mesa de 75 cms. de altura y de dos sillas cuyo asiento del examinado

distaba 36 cm. de la pantalla del ordenador, donde el mévil recorre una distancia de 14,4 cm.

Todos los sujetos realizaron como preparacién una fase de ensayo con la segunda
velocidad (45 Km. /hora), con el fin de que conocieran el funcionamiento del programa y se
familiarizaran con el teclado y su sensibilidad. El examinador se ubicé al lado opuesto de la

dominancia de la lateralidad que tenia el sujeto examinado.
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Todos los sujetos reciben las mismas instrucciones:

“El punto rojo que aqui ve (sefialamos el mévil en la pantalla del ordenador) se va a ir
desplazando con velocidad constante hacia la derecha y al llegar a este punto

desaparecera de nuestra vista.

Usted deberéa imaginar el recorrido que sigue el mévil en la pantalla para, presionando
la barra espaciadora del teclado, detenerlo a ser posible encima del punto verde. No
importa que el movil se retrase o se anticipe un poco, lo importante es que quede lo

mas cerca posible del punto verde (lo sefialamos).

Una vez que dé comienzo la prueba, recuerde que a partir de este punto (punto rojo)
dejara de ver el moévil. No espere a que salga después del punto verde, porque no lo

hara.

Una precision mas: la velocidad con que inicia el recorrido el movil se mantendra

constante, siempre la misma, durante todo el trayecto.

Bien, ahora Vd. va a hacer un ensayo. En este ensayo si vera pasar el mévil por este
tramo (entre el punto verde y el rojo) y podra comprobar que la velocidad que lleva es
la misma que traia con anterioridad. Procure detener el mévil lo méas cerca posible del
punto verde. Para ello, ya sabe, tendra que presionar la barra espaciadora del

teclado. ¢ Tiene Vd. Alguna duda?”

Una vez realizado el ensayo, recordamos al sujeto que ahora dejara de ver el movil a
partir del punto rojo y, si no tiene ninguna duda, pasamos a la prueba. Toda la informacion

gqueda recogida en la BBDD de la aplicacion para su posterior tratamiento y analisis.

4.10 Tratamiento de los datos

Tanto la recogida de datos estadisticos como el tratamiento y analisis de los mismos
se ha realizado con Microsoft Excel. Para la aplicacion de los estadisticos se ha utilizado el

programa XLSTAT. En todos los analisis utilizaremos un nivel de significacién .05.

En primer lugar presentaremos los analisis de correlacion de la velocidad de

anticipacion, mitades Ay B.

Seguidamente calcularemos la fiabilidad del test utilizado en el ordenador sobre
nuestra muestra basandonos en el método de las dos mitades. Tanto para la medida inicial
como la final. Y mostraremos el andlisis descriptivo de cuantas variables hemos identificado
en el estudio, tanto dependientes como independientes en ambas pruebas.
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Asimismo verificaremos mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov si las
distribuciones basadas en los Logaritmos neperianos de las puntuaciones del test tanto para
cada estimulo, como para las mitades A y B, y la velocidad de anticipacién en cada prueba

siguen una distribucién normal.

Para probar la hipétesis principal, una vez comprobadas la normalidad de ambas
muestras, realizamos un analisis paramétrico de los resultados obtenidos para la velocidad de
anticipacion en cada fase. Para ello aplicamos la prueba T-Student para la comparacion de

las medias de las muestras relacionadas.

Comprobaremos mediante ANOVA de un factor y pruebas post hoc (Bonferroni) de
comparaciones multiples las propuestas de verificacion y contrastes sobre la influencia en la
velocidad de anticipaciéon de: la lateralidad, la tendencia al adelanto o al retraso, lugar de
conduccioén, velocidad de los estimulos y edad. Asi como las hipotesis secundarias relativas a
la incidencia del nivel de estudios y del nimero de horas transcurridas en estado de tension y

estrés sobre la velocidad de anticipacion.

Aplicaremos la prueba T-Student para la comparacién de medias de muestras
independientes para comprobar la hipotesis de la influencia del género y la conduccién en la
velocidad de anticipaciébn. Este analisis da como resultado la significacion bilateral
independientemente de la comparacion de varianzas. Para saber qué resultado tomar,
previamente debemos comprobar la homocedasticidad o igualdad de varianzas, utilizando el
test de Levene. Asi esta prueba contrasta la hipétesis nula de la homogeneidad de varianzas,

rechazando dicha hipétesis nula si la significacion del estadistico F es menor que .05.

1L 24



Universidad
Complutense
2 Madrid

Facultad de Psicologia

5 Resultados obtenidos y andlisis de los mismos

5.1 Tablas de datos General

En las siguientes paginas se transcribe la tabla general de datos

IdSujeto | Edad | Sexo | Lateralidad | Conduce | VellA | Vel3A | VeldA | VeliB | Vel3B | Vel4B | Fecha prueba
1 25 1 1 1 -25 36 -3 51 21 -27 16/12/20109:24
1 25 1 1 1 -48 -36 -23 81 99 -77 16/12/2010 17:24
2 34 1 1 1 -15 75 71 23 10 -2 20/12/2010 8:42
2 2 1 1 1 -70 92 81 -50 -59 -10 20/12/2010 14:13
3 21 2 1 1 82 -65 45 31 -1 -1 20/12/20108:30
3 21 2 1 1 33 12 9 90 77 -24 20/12/2010 13:27
4 25 2 1 1 16 80 -68 140 12 -50 20/12/20109:28
4 25 2 1 1 72 -39 -87 60 -44 53 20/12/2010 15:10
5 21 2 1 1 46 -37 -32 -108 -79 -80 20/12/2010 8:00
5 21 2 1 1 12 19 17 95 13 54 20/12/2010 14:53
6 21 1 2 2 -86 -43 72 35 -4 8 20/12/20109:01
6 21 1 2 2 94 -50 -1 73 17 4 20/12/2010 14:45
7 40 2 1 1 76 -124 -52 -153 92 44 20/12/20109:18
7 40 2 1 1 -87 -123 -36 173 67 -69 20/12/2010 15:46
8 23 1 1 1 54 61 49 40 35 21 21/12/2010 8:01
8 23 1 1 1 79 61 56 56 54 28 21/12/2010 14:57
9 21 2 1 1 56 46 33 -80 96 19 21/12/2010 8:38
9 21 2 1 1 68 50 75 86 -72 -8 21/12/2010 16:43
10 32 1 1 1 36 116 94 97 51 -42 21/12/20109:02
10 32 1 1 1 81 23 8 108 72 38 21/12/2010 15:52
11 21 1 2 1 37 30 29 59 62 36 22/12/2010 8:39
11 21 1 2 1 35 30 60 94 63 -66 22/12/2010 12:59
12 28 1 1 1 -7 87 56 42 50 -10 22/12/2010 8:28
12 28 1 1 1 -18 25 80 67 -58 -8 22/12/2010 15:42
13 22 2 1 1 8 -23 13 -53 -19 -28 22/12/2010 8:00
22 2 1 1 -36 31 -28 91 -43 -46 22/12/2010 14:20
14 26 2 1 1 30 52 20 10 5 2 22/12/20109:01
14 26 2 1 1 78 46 31 99 34 1 22/12/2010 14:50
15 23 2 2 1 37 25 24 107 90 -2 22/12/2010 10:31
15 23 2 2 1 67 32 91 110 42 48 22/12/2010 14:05
16 21 2 1 1 18 -42 31 16 -20 -12 22/12/20109:07
16 21 2 1 1 23 13 -9 60 -118 38 22/12/2010 15:59
17 22 2 1 1 25 i1 -80 43 -16 -29 24/12/2010 8:03
17 22 2 1 1 50 35 85 54 71 -23 24/12/2010 13:22
18 32 1 1 2 141 101 114 102 -24 -65 22/12/20109:18
18 32 1 1 2 -158 155 132 169 -55 -87 22/12/2010 15:23
19 41 2 1 2 11 116 92 122 112 89 22/12/20109:29
19 41 2 1 2 193 158 141 187 103 166 22/12/201015:13
20 30 2 2 1 26 69 74 25 17 6 23/12/2010 8:48
20 30 2 2 1 45 19 18 36 54 41 23/12/2010 16:50
21 37 2 1 1 60 -31 21 63 69 -10 22/12/20109:47
21 37 2 1 1 59 26 31 71 179 28 22/12/2010 14:59
22 40 2 1 1 253 -288 171 180 232 72 22/12/201010:16
22 40 2 1 1 -104 -180 153 232 279 -87 22/12/2010 16:57
23 43 2 1 1 103 106 206 152 117 61 23/12/2010 8:15
23 43 2 1 1 129 170 235 157 119 72 23/12/2010 15:53

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -

Miriam Benavente de las Pozas / 1 2 5



Facultad de Psicologia

Universidad
Complutense
Madrid

24 41 63 78 87 192 83 -68 23/12/2010 9:00
24 41 -162 -168 -119 -265 -40 112 23/12/2010 15:01
25 39 21 -15 79 -149 -123 -57 23/12/2010 8:04
25 39 35 55 -36 -133 -165 -118 23/12/2010 16:05
26 41 -106 -284 314 -51 -55 -18 23/12/2010 8:27
26 41 -158 -207 -124 -155 -137 -59 23/12/2010 14:31
27 35 -97 121 110 95 -56 -23 23/12/20109:10
27 35 102 -114 13 123 54 7 23/12/2010 14:19
28 40 191 -159 145 -190 188 172 23/12/2010 10:14
28 40 -239 -251 232 -299 -118 -55 23/12/2010 15:08
29 33 -132 142 -138 -235 -218 -158 23/12/20109:26
29 33 -180 -172 -153 -156 -59 -27 23/12/2010 14:44
30 34 -153 104 -166 -169 91 60 23/12/20109:18
30 34 -131 -208 -206 -118 57 10 23/12/2010 15:23
31 42 -182 -178 130 -105 74 -22 23/12/20109:51
31 42 -137 186 -140 263 71 132 23/12/2010 14:03
32 35 143 106 112 -122 -114 -21 24/12/2010 8:29
32 35 307 229 137 100 185 57 24/12/2010 13:00
33 36 154 211 -2 248 131 70 24/12/2010 10:03
33 36 167 198 185 342 230 89 24/12/2010 15:13
34 34 -10 -25 5 -57 10 -1 24/12/2010 8:40
34 34 -102 -268 95 7 50 12 24/12/2010 13:11
35 23 7 -3 -1 -22 17 8 24/12/2010 8:51
35 23 15 23 44 27 38 -11 24/12/2010 13:44
36 33 -60 -113 114 154 115 95 24/12/2010 9:02
36 33 -96 -180 -165 160 -127 -40 24/12/2010 15:02
37 43 8 136 135 177 139 42 24/12/2010 9:10
37 43 76 194 166 -230 -120 -66 24/12/2010 16:05
38 23 -10 -2 -16 -24 17 -1 24/12/2010 10:14
38 23 -14 -10 17 -26 -27 38 24/12/2010 14:48
39 24 -32 -13 56 -49 54 0 24/12/20109:17
39 24 -98 -14 -65 72 -80 24 24/12/2010 14:06
40 21 9 -14 1 0 3 9 24/12/2010 9:32
40 21 94 -44 21 12 19 -59 24/12/2010 13:28
41 20 -29 19 56 36 38 27 24/12/2010 9:48
41 20 -45 -10 47 54 40 31 24/12/2010 15:45
42 22 37 -25 38 -79 -81 -50 24/12/2010 10:41
42 22 -50 -32 -24 -80 71 -67 24/12/2010 14:20
43 31 -61 129 137 47 48 32 24/12/2010 9:25
43 31 -1 129 178 -78 8 92 24/12/2010 15:23
44 23 77 46 97 84 -88 -4 24/12/2010 10:29
44 23 66 42 87 45 98 17 24/12/2010 13:37
45 20 -27 -15 44 -13 -75 5 24/12/2010 10:50
45 20 -61 -54 50 46 88 22 24/12/2010 14:34
46 25 19 41 -39 -61 -8 -9 24/12/2010 11:31
46 25 67 12 94 37 -36 29 24/12/2010 15:31
47 25 4 7 -29 38 -4 -40 24/12/2010 8:16
47 25 64 -26 19 68 -1 -4 24/12/2010 15:51
48 33 -176 227 -44 -39 42 85 25/10/20109:02
48 33 -236 152 -237 -158 7 -86 25/10/2010 13:30
49 26 27 58 -58 29 -90 -21 26/10/2010 9:07
49 26 36 35 51 79 73 32 26/10/2010 13:22
50 20 -39 27 -81 60 -66 6 27/10/2010 9:30
50 20 -43 -28 -27 71 -99 1 27/10/2010 14:02
51 20 -43 -21 77 34 -30 -20 27/10/2010 9:09
51 20 -27 -15 -86 -59 -53 -62 27/10/2010 14:33
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52 22 1 3 1 10 24 1 9 -24 -3 28/10/2010 9:38
52 22 1 3 1 -21 -11 -25 -4 -21 -1 28/10/2010 14:10
53 25 2 1 1 7 37 -16 76 -15 -1 10/11/2010 9:44
53 25 2 1 1 5 17 24 29 32 10 10/11/2010 13:46
54 24 2 1 1 -19 -9 -71 -78 -19 -43 10/11/2010 9:06
54 24 2 1 1 -51 43 89 44 53 -65 10/11/2010 13:53
55 24 1 1 1 -58 28 -51 54 -19 28 11/11/2010 9:58
55 24 1 1 1 -66 -49 -9 -97 -39 -93 11/11/2010 15:16
56 23 2 2 2 30 -22 -25 -61 -56 -1 11/11/2010 8:53
56 23 2 2 2 34 -101 -55 75 -67 32 11/11/2010 14:11
57 25 2 1 1 33 -61 77 70 -43 28 12/11/20109:51
57 25 2 1 1 -41 37 95 81 53 36 12/11/2010 15:12
58 21 2 1 1 23 -3 -29 -21 -1 0 15/11/20109:03
58 21 2 1 1 47 -39 -66 51 41 12 15/11/2010 14:15
59 25 1 1 1 45 22 35 48 -41 -9 16/11/2010 8:55
59 25 1 1 1 54 -40 -63 52 -40 -18 16/11/2010 13:19
60 32 1 1 2 217 -183 -115 172 59 -55 17/11/20109:34
60 32 1 1 2 -176 183 204 119 69 120 17/11/2010 15:26
61 24 2 1 1 -3 -18 -65 30 -21 -3 18/11/20108:58
61 24 2 1 1 -19 -27 40 -62 48 22 18/11/2010 14:00
62 36 2 1 1 112 21 41 166 22 129 18/11/20109:43
62 36 2 1 1 -167 74 79 185 -40 -40 18/11/2010 15:13
63 40 2 1 2 111 170 -90 -50 -9 -56 24/01/20119:47
63 40 2 1 2 -208 170 44 123 54 212 24/01/201113:22
64 36 2 1 1 -208 212 13 182 -165 -24 24/01/201110:16
64 36 2 1 1 -130 -280 170 236 -196 79 24/01/201114:26
65 31 1 1 1 37 114 96 112 -87 71 15/12/2010 8:23
65 31 1 1 1 -68 -26 -17 -77 -43 -65 15/12/2010 14:47
66 39 1 1 1 32 69 12 13 -118 70 15/12/20107:39
66 39 1 1 1 -224 1 107 200 147 39 15/12/2010 13:58
67 51 1 1 2 132 115 152 55 -84 47 16/12/20109:39
67 51 1 1 2 131 220 311 249 39 86 16/12/2010 13:56
68 28 1 1 1 82 35 -70 90 -79 16 21/12/20109:19
68 28 1 1 1 85 -44 33 -101 69 -37 21/12/2010 15:16
69 35 2 1 2 91 -142 185 -42 116 -28 22/12/20109:58
69 35 2 1 2 -85 -124 -147 -303 52 -89 22/12/2010 13:41
70 32 1 1 2 280 233 37 140 -46 31 17/12/20108:35
70 32 1 1 2 -190 153 74 189 66 35 17/12/2010 15:05
71 35 1 1 1 -185 -113 -101 74 -150 100 22/12/20109:37
71 35 1 1 1 120 229 -80 167 -40 164 22/12/2010 13:30
72 35 2 1 1 -196 93 83 -87 195 -37 23/12/2010 9:37
72 35 2 1 1 -177 -43 -47 -97 -258 -383 23/12/2010 16:31
73 33 2 1 2 -135 41 -65 13 -24 57 23/12/201010:22
73 33 2 1 2 192 141 -195 39 -43 73 23/12/2010 19:01
74 28 1 1 1 61 0 9 32 -13 -1 27/12/2010 9:07
74 28 1 1 1 87 -4 -15 26 2 -24 27/12/2010 14:17
75 47 2 1 1 -86 -39 56 -105 96 50 03/01/20119:39
75 47 2 1 1 167 67 50 76 241 23 03/01/201118:36
76 33 1 1 2 179 217 60 210 -24 117 23/12/201010:37
76 33 1 1 2 101 121 198 44 129 288 23/12/2010 15:40
77 40 2 1 1 -35 177 -127 -64 7 54 21/12/2010 11:35
77 40 2 1 1 -101 202 17 92 71 23 21/12/2010 15:45
78 35 2 1 1 -25 3 -12 -26 -27 31 09/01/20119:13
78 35 2 1 1 39 33 -14 0 -6 33 09/01/2011 14:10
79 25 2 1 1 25 -17 -23 34 235 1 28/01/20118:44
79 25 2 1 1 30 -21 48 24 8 12 28/01/201113:17
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80 25 4 147 82 65 49 3 28/10/20109:11
80 25 90 35 40 54 1 -4 28/10/2010 16:48
81 33 50 -27 18 35 5 -6 10/02/20118:56
81 33 64 29 -51 -38 -4 -36 10/ 02/2011 16:42
82 21 -28 -23 49 -50 -6 1 28/12/2010 8:41
82 21 -87 27 27 48 74 -28 28/12/2010 14:32
83 46 7 143 18 17 32 92 29/12/2010 8:41
83 46 41 12 93 176 42 108 29/12/2010 15:19
84 42 117 68 11 116 11 6 27/01/20119:12
84 42 5 72 34 246 50 38 27/01/201116:00
85 24 61 7 -2 25 -4 -8 27/01/20119:00
85 24 -18 11 -10 32 8 -9 27/01/201113:35
86 21 -1 9 -27 -4 -3 37 11/02/20119:18
86 21 38 -27 21 30 9 -25 11/02/2011 17:59
87 21 -45 36 -24 54 17 -25 28/12/20109:07
87 21 31 -28 -60 38 31 -1 28/12/2010 13:54
88 43 5 -115 -2 -13 33 64 28/01/20118:03
88 43 -31 -109 54 -48 -22 -8 28/01/201115:53
89 20 B -4 5 12 3 -16 28/12/20109:21
89 20 -63 -6 -18 -1 25 -25 28/12/2010 15:30
90 21 53 1 -39 94 3 3 06/04/20119:12
90 21 -87 -68 -5 20 19 41 06/04/201115:56
91 23 71 33 79 0 -16 25 27/01/20119:35
91 23 71 17 16 12 -25 -11 27/01/2011 14:47
92 28 98 63 58 90 2 40 31/01/20119:10
92 28 110 112 65 132 16 0 31/01/201115:51
93 36 -25 B -26 -29 -27 -24 27/01/20119:46
93 36 94 -57 4 21 0 22 27/01/201114:49
94 26 62 75 -8 28 -9 -26 28/12/20109:46
94 26 45 34 135 21 -26 -26 28/12/2010 14:48
95 24 -4 -18 -7 59 8 8 30/05/20118:56
95 24 6 -41 -38 38 15 39 30/05/201114:00
96 24 -1 -6 6 27 78 25 31/05/20117:54
96 24 -8 -16 28 8 39 24 31/05/201114:59
97 36 -118 -154 -46 -57 -25 -36 29/12/2010 9:02
97 36 -132 -101 93 -32 -42 -15 29/12/2010 13:02
98 37 1 61 -1 41 0 8 02/02/20119:21
98 37 -12 -63 13 -1 25 1 02/02/2011 15:53
9 24 -20 5 52 -26 68 21 29/12/20109:10
9 24 91 -49 73 71 32 42 29/12/2010 15:45
100 46 231 87 65 99 42 50 29/12/2010 9:23
100 46 96 174 79 73 35 44 29/12/2010 16:47
101 30 -20 30 2 -1 13 10 29/12/2010 9:28
101 30 58 -1 19 6 57 -26 29/12/2010 14:43
102 33 96 110 79 57 38 56 02/02/20118:08
102 33 68 157 60 57 63 27 02/02/2011 13:39
103 26 180 -11 24 22 -20 -12 30/12/2010 9:04
103 26 -1 -26 -37 9 25 33 30/12/2010 14:54
104 27 47 31 59 -28 0 -36 31/12/20108:09
104 27 159 -29 46 42 82 0 31/12/2010 13:42
105 35 41 184 -14 1 28 31 19/04/20118:51
105 35 -121 45 -13 -26 -4 0 19/04/2011 13:47
106 41 -53 -65 -30 -20 -3 -8 31/12/20108:25
106 41 -88 61 53 -56 -23 -30 31/12/2010 15:41
107 31 -52 -138 -21 -37 -3 -28 31/12/2010 8:42
107 31 -88 -27 -43 -37 -19 -29 31/12/2010 14:35
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108 47 1 1 2 -10 -168 -33 -87 -9 -12 31/12/2010 8:59
108 47 1 1 2 105 -160 65 5 -4 5 31/12/2010 14:22
109 23 1 1 1 31 -14 9 -16 12 -16 31/12/20109:53
109 23 1 1 1 28 4 12 -48 5 -4 31/12/2010 14:53
110 23 2 1 1 -65 3 -44 21 -19 -19 27/01/20119:21
110 23 2 1 1 -26 16 -52 -85 -20 -39 27/01/201116:48
111 27 2 1 1 -76 -24 31 7 8 -6 27/01/20118:38
111 27 2 1 1 -49 36 34 35 10 -8 27/01/201114:26
112 21 1 1 1 -6 5 16 48 47 17 07/02/20119:09
12 21 1 1 1 B -3 20 35 58 19 07/02/2011 14:19
13 25 1 1 1 3 -48 -10 -4 -4 12 28/01/20118:19
13 25 1 1 1 -21 -10 -55 46 3 -25 28/01/201113:41
114 24 1 1 1 24 26 32 -4 17 -8 25/01/20119:18
114 24 1 1 1 55 37 -51 -29 17 -18 25/01/2011 14:02
115 41 2 1 1 -76 -51 -52 -13 -23 8 05/04/20119:29
115 41 2 1 1 -52 -24 -49 32 8 -9 05/04/2011 14:07
116 34 1 1 1 -15 -25 -27 -46 -36 -15 26/01/20117:56
116 2 1 1 1 -23 -49 -23 -23 -1 -20 26/01/2011 15:57
17 22 1 1 1 71 -7 2 10 -17 -17 05/04/20119:59
17 22 1 1 1 9 7 -69 21 -15 -18 05/04/201116:50
18 21 1 1 2 40 32 51 99 12 1 26/01/20118:06
18 21 1 1 2 8 141 38 68 21 3 26/01/2011 14:01
119 27 2 1 2 -52 77 -50 -39 -8 -6 26/01/20118:31
119 27 2 1 2 -10 -102 -43 -76 -45 -47 26/01/2011 14:23
120 28 2 1 1 4 19 7 9 0 -10 26/01/20118:19
120 28 2 1 1 -4 -40 1 4 12 8 26/01/2011 13:00
121 23 2 2 2 110 -29 -64 28 -1 8 26/01/20119:16
121 23 2 2 2 -123 -217 10 -49 89 -22 26/01/2011 13:41
122 37 1 1 1 45 74 43 44 2 10 26/01/2011 11:01
122 37 1 1 1 65 55 63 48 49 49 26/01/2011 18:51
123 22 1 1 1 -86 -12 35 31 -12 -28 26/01/2011 11:09
123 22 1 1 1 89 51 46 40 4 68 26/01/2011 19:12
124 32 2 1 1 29 -101 24 -80 16 -2 26/01/201110:12
124 32 2 1 1 51 16 4 27 19 3 26/01/2011 17:21
125 22 2 1 1 93 -63 10 35 0 8 26/01/20118:45
125 22 2 1 1 43 25 -1 64 31 16 26/01/2011 15:15
126 46 2 1 1 -18 -31 43 94 31 38 26/01/2011 10:52
126 46 2 1 1 32 37 101 10 3 -43 26/01/2011 15:24
127 20 1 1 1 -7 -76 -26 -12 -22 -12 27/01/201110:42
127 20 1 1 1 -13 -49 -25 6 -51 28 27/01/201116:15
128 21 2 1 1 88 -23 5 -44 -11 28 26/01/20119:24
128 21 2 1 1 -18 1 -54 -23 -25 -15 26/01/2011 16:07
129 21 1 1 1 88 -62 71 55 -27 -36 26/01/20119:37
129 21 1 1 1 -140 35 47 -62 17 33 26/01/2011 16:58
130 42 1 1 2 127 -76 76 110 5 -6 26/01/20119:48
130 42 1 1 2 44 280 117 74 2 -14 26/01/201117:51
131 23 2 1 2 -1 28 8 61 -4 -7 26/01/2011 10:00
131 23 2 1 2 110 58 88 15 3 66 26/01/2011 18:59
132 32 2 1 2 81 20 88 69 81 74 26/01/2011 10:23
132 32 2 1 2 91 197 40 206 77 83 26/01/2011 17:30
133 34 2 1 1 151 -56 14 -25 1 -10 27/01/20118:01
133 34 2 1 1 -3 3 -58 -30 31 -26 27/01/201115:20
134 32 1 1 2 112 51 6 134 65 33 27/01/20118:14
134 32 1 1 2 3 121 -23 26 -6 3 27/01/201113:45
135 34 2 1 1 -62 -107 -62 -12 0 24 27/01/201111:48
135 34 2 1 1 40 -70 84 24 28 17 27/01/201119:06
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136 36 -54 -88 -50 -44 0 10 02/02/20119:04
136 36 -148 -201 -66 -90 -6 -39 02/02/2011 14:56
137 25 -64 7 -60 43 -18 -22 27/01/20118:25
137 25 54 188 10 -30 39 94 27/01/201115:46
138 34 41 10 18 46 32 39 27/01/201111:08
138 34 66 12 43 73 52 42 27/01/201119:50
139 33 -48 -52 1 -2 -22 -2 11/02/20119:02
139 33 -51 -56 -1 -21 -28 -28 11/02/2011 14:44
140 40 -62 80 38 54 -6 12 02/02/2011 10:06
140 40 21 102 38 9 -4 -26 02/02/2011 16:55
141 20 30 37 39 3 -20 15 28/01/20118:58
141 20 5 -162 2 -18 17 -1 28/01/201116:50
142 36 -26 5 46 -87 33 -28 11/02/2011 8:44
142 36 -94 168 109 62 114 1 11/02/2011 14:18
143 49 56 86 19 0 19 10 27/01/20118:49
143 49 27 93 51 1 25 25 27/01/2011 14:37
144 21 66 4 32 35 0 13 02/02/2011 10:19
144 21 26 97 34 49 21 32 02/02/2011 13:01
145 29 85 2 60 132 3 21 27/01/20119:27
145 29 30 154 60 102 8 8 27/01/201115:28
146 39 1 27 -66 21 32 -29 11/02/20119:49
146 39 -110 -54 -51 -15 -25 -37 11/02/2011 14:58
147 24 -51 -1 -46 -10 9 -1 05/04/20119:48
147 24 -99 -48 9 2 25 8 05/04/201115:27
148 26 40 -96 -26 -18 3 -20 18/04/2011 8:46
148 26 21 -29 18 6 77 12 18/04/2011 14:28
149 25 75 42 16 8 59 -1 05/04/20119:36
149 25 94 -30 -6 -42 70 -20 05/04/201113:43
150 31 41 -32 -15 12 2 35 03/02/20118:11
150 31 -113 -26 -24 -48 -8 31 03/02/2011 15:49
151 24 69 1 -12 73 -14 3 28/01/20119:04
151 24 -98 28 36 36 17 2 28/01/201117:50
152 27 26 7 -46 51 -15 -29 02/02/20118:56
152 27 3 -45 -62 -76 10 7 02/02/2011 14:06
153 25 5 74 64 45 -4 16 03/02/20118:44
153 25 -93 7 3 60 7 0 03/02/2011 15:56
154 25 -38 22 -64 -7 -2 -4 28/01/201110:01
154 25 9 9 -46 43 -29 -20 28/01/201114:58
155 26 -137 -111 -49 -18 -14 -12 28/01/20119:13
155 26 -31 -36 83 -80 -18 33 28/01/201114:23
156 28 -42 77 -15 -20 -4 -13 10/02/20119:19
156 28 31 -32 5 -19 -4 -6 10/02/2011 14:08
157 33 177 24 78 16 -42 24 28/01/20119:30
157 33 30 -68 56 -137 49 31 28/01/201113:56
158 24 2 9 37 22 -6 -19 28/01/20119:22
158 24 44 32 32 12 -25 17 28/01/201113:27
159 32 29 25 -40 7 9 -4 28/01/20119:27
159 32 -112 -16 -44 40 3 3 28/01/201114:09
160 48 46 93 62 55 63 9 07/02/20119:26
160 48 44 18 106 104 80 10 07/02/201115:58
161 34 -24 27 -49 96 -8 -6 08/02/20118:23
161 34 51 54 56 62 24 60 08/02/201113:58
162 24 -150 3 -29 -40 -50 33 02/02/20118:49
162 24 -151 -51 -41 -43 -29 -22 02/02/2011 13:49
163 26 83 26 25 50 0 2 28/01/201110:30
163 26 15 36 10 -16 -4 -15 28/01/201115:31
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164 21 2 1 1 77 -6 37 2 -20 -25 07/02/20119:54
164 21 2 1 1 -123 -52 -41 -54 12 -18 07/02/201114:48
165 36 1 1 2 35 133 29 87 4 19 10/02/20119:10
165 36 1 1 2 40 74 52 112 71 88 10/02/2011 15:48
166 27 2 1 1 80 18 -29 -2 27 5 18/04/20119:04
166 27 2 1 1 38 26 -4 60 22 25 18/04/2011 14:35
167 31 2 1 1 -4 26 12 43 10 11 28/01/20119:44
167 31 2 1 1 -67 -13 35 90 -23 8 28/01/201114:36
168 33 2 1 1 11 -46 48 -27 -25 4 31/01/20118:10
168 33 2 1 1 -15 -51 76 32 11 13 31/01/2011 14:49
169 28 2 1 2 -20 67 -22 56 -23 5 05/04/20119:07
169 28 2 1 2 7 43 -48 67 28 17 05/04/201114:36
170 23 2 1 1 -45 31 -20 -2 -1 -23 08/02/2011 8:49
170 23 2 1 1 -63 4 -48 -2 2 -26 08/02/2011 14:59
171 24 2 1 1 -10 15 -12 31 -20 -31 03/02/20119:04
171 24 2 1 1 27 18 -10 -32 -26 -26 03/02/2011 14:53
172 26 2 1 1 44 -29 -18 10 17 24 09/02/201110:05
172 26 2 1 1 -59 13 34 -8 46 13 09/02/201116:58
173 22 1 1 1 -38 -9 -17 17 -10 -14 10/02/20119:30
173 22 1 1 1 -48 39 6 43 27 -21 10/02/2011 15:11
174 46 2 1 2 -178 3 84 -36 27 -28 31/01/20119:35
174 46 2 1 2 -116 -102 -55 227 38 -28 31/01/2011 14:20
175 21 2 1 1 -53 3 17 -12 -19 -8 31/01/201110:21
175 21 2 1 1 -78 -46 -41 54 -14 16 31/01/201115:59
176 24 2 1 1 72 0 34 -10 -37 10 04/02/20118:23
176 24 2 1 1 41 -29 -69 32 10 -45 04/02/2011 14:24
177 25 2 1 2 39 -56 56 83 142 -27 09/02/20118:08
177 25 2 1 2 83 74 55 44 114 52 09/02/201114:57
178 26 1 1 1 29 3 54 6 -4 2 02/02/20119:09
178 26 1 1 1 79 21 12 59 -9 -1 02/02/2011 14:34
179 30 1 1 1 21 19 31 18 -1 -8 03/02/2011 10:17
179 30 1 1 1 -50 24 45 10 16 -4 03/02/2011 14:25
180 20 1 1 1 -99 -28 5 -21 -23 3 03/02/20119:16
180 20 1 1 1 -67 -31 -27 -4 -31 -6 03/02/2011 14:39
181 36 2 1 1 71 -10 -8 9 17 -39 03/02/20119:25
181 36 2 1 1 -48 -46 -135 24 42 -6 03/02/2011 13:41
182 28 2 1 1 13 -4 -12 107 5 -1 03/02/2011 10:09
182 28 2 1 1 47 79 21 -44 44 0 03/02/2011 15:24
183 24 1 1 1 4 -7 39 45 24 77 11/02/20118:33
183 24 1 1 1 -44 25 51 33 58 24 11/02/2011 15:19
184 47 2 1 2 75 45 80 147 86 18 17/02/20118:48
184 47 2 1 2 -12 162 82 101 57 7 17/02/201114:50
185 30 1 1 2 38 -65 -35 24 27 -18 04/02/20119:08
185 30 1 1 2 18 80 52 24 3 40 04/02/201115:08
186 32 2 1 1 15 13 24 7 -13 2 04/02/20119:15
186 32 2 1 1 15 -1 18 -30 -4 -25 04/02/201115:59
187 23 1 1 1 17 -19 -21 -2 -18 -10 11/02/20119:33
187 23 1 1 1 -19 -20 -52 -5 -23 0 11/02/2011 14:29
188 32 2 1 1 22 1 6 21 -1 66 04/02/20119:29
188 32 2 1 1 -49 14 -44 -38 2 0 04/02/201114:46
189 31 1 1 1 71 40 -9 25 -8 9 07/02/20118:54
189 31 1 1 1 53 17 12 34 21 1 07/02/201115:39
190 35 2 1 1 41 35 -21 2 0 -17 09/02/2011 8:49
190 35 2 1 1 32 31 -60 -8 -23 -28 09/02/201113:58
191 22 1 1 1 -37 33 -30 -18 -25 -21 07/02/20119:42
191 22 1 1 1 -82 35 -21 -29 -29 3 07/02/201115:26
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192 34 -20 -129 9 16 27 10 19/04/2011 8:18
192 34 -81 -54 29 -1 -29 50 19/04/2011 15:21
193 22 26 -23 18 -86 1 37 08/02/20119:09
193 22 -10 32 35 -4 12 32 09/02/2011 15:52
194 34 -45 43 39 51 -6 45 11/02/20118:56
194 34 7 94 59 54 25 33 11/02/2011 15:56
195 32 -39 -10 71 -46 0 -25 08/02/20119:34
195 32 -67 21 -62 74 -26 -45 08/02/2011 14:37
196 30 -2 7 8 86 4 27 09/02/20119:11
196 30 -30 -14 B -29 34 19 09/02/201113:45
197 21 50 28 27 64 26 59 10/02/20119:03
197 21 40 65 49 51 57 37 10/02/2011 17:11
198 28 5 51 10 5 7 18 26/04/20119:41
198 28 -43 35 -12 -5 3 -8 26/04/2011 15:14
199 20 -4 3 -6 -24 2 3 13/02/20118:36
199 20 -24 10 7 7 3 19 13/02/2011 14:47
200 23 6 18 -19 9 30 2 13/02/201110:13
200 23 92 -28 -16 26 17 -25 13/02/2011 15:28
201 20 -20 -8 24 7 -20 -64 13/02/2011 8:48
201 20 58 -26 -65 -49 -26 -29 13/02/2011 15:04
202 41 -87 77 37 12 -26 -26 13/02/20119:09
202 41 2 -70 -57 -59 291 -28 13/02/2011 17:35
203 28 -35 -48 -37 -49 -31 -20 13/02/20119:43
203 28 -50 87 41 -23 3 33 13/02/2011 14:35
204 43 5 -60 23 27 25 -28 13/02/2011 8:23
204 43 21 -110 32 7 3 -18 13/02/2011 14:13
205 43 60 99 -8 -1 -1 -15 13/02/20119:29
205 43 -100 -85 -113 6 49 19 13/02/2011 17:51
206 23 -82 -8 -63 -51 -29 -26 13/02/20119:21
206 23 294 40 21 35 -4 7 13/02/2011 15:48
207 22 -4 -28 33 40 -1 -31 13/02/2011 10:34
207 22 -107 -50 40 74 -25 -42 13/02/2011 16:43
208 36 -46 65 -18 33 -22 -31 13/02/2011 10:04
208 36 -220 74 59 -26 7 19 13/02/2011 18:04
209 44 -25 92 68 -48 35 -26 13/02/20119:37
209 44 55 177 -10 -41 3 -11 13/02/2011 17:42
210 20 148 -15 34 -16 -18 -23 13/02/20119:51
210 20 -35 -101 71 -43 -28 -47 13/02/2011 16:54
211 20 93 13 10 -1 0 -1 13/02/20118:07
211 20 -7 -29 2 -60 -12 -48 13/02/2011 16:02
212 27 3 28 -20 -1 3 6 05/04/20119:21
212 27 -214 -15 15 -15 35 39 05/04/201115:14
213 25 1 55 7 -13 0 -9 06/04/20118:30
213 25 -10 12 9 17 14 49 06/04/201115:02
214 28 35 -63 6 32 25 2 08/04/2011 8:41
214 28 87 24 37 48 16 17 08/04/2011 14:44
215 26 17 -63 -28 7 17 48 05/04/20118:47
215 26 -214 -15 15 -15 35 39 05/04/201115:54
216 39 -26 1 40 20 41 117 18/04/2011 8:00
216 39 -4 -10 65 -18 57 72 18/04/2011 15:41
217 23 -79 33 -23 32 -23 -11 05/04/20118:26
217 23 -26 -6 -48 -19 -53 -40 05/04/201115:07
218 24 -79 -20 -27 -8 1 -20 18/04/20119:29
218 24 -6 19 16 -43 -39 7 18/04/2011 14:50
219 29 -46 -120 -59 -56 -32 -15 06/04/201110:15
219 29 16 -157 -90 -27 -68 31 06/04/201115:25
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220 34 2 1 1 9 35 -44 -5 37 -4 08/04/20119:00
220 34 2 1 1 31 -48 -59 -19 31 -23 08/04/2011 14:53
221 28 1 1 1 18 74 -10 4 3 -18 08/04/20119:24
221 28 1 1 1 -102 -110 41 -51 -28 -26 08/04/201113:25
222 40 2 1 1 2 33 38 5 -7 26 19/04/20118:56
222 40 2 1 1 -127 21 41 -24 -4 -23 19/04/2011 15:38
223 31 2 1 2 93 2 35 -43 -15 34 18/05/2011 10:43
223 31 2 1 2 -254 -257 -115 -118 -62 -62 18/05/2011 17:41
224 41 1 1 2 -24 -43 -19 -7 13 5 19/05/201110:48
224 41 1 1 2 40 -140 -101 -44 16 -36 19/05/201117:34
225 32 2 1 1 -42 -48 9 8 -10 9 20/05/20117:54
225 32 2 1 1 92 -48 -43 -46 -14 -17 20/05/2011 15:22
226 40 1 1 1 20 -25 21 30 59 9 23/05/20119:48
226 40 1 1 1 -113 -106 43 43 21 27 23/05/2011 14:56
227 27 2 1 1 77 -4 3 1 24 -1 19/05/201110:01
227 27 2 1 1 -88 -63 10 13 60 3 19/05/201115:19
228 44 2 1 2 107 6 74 1 -22 3 27/05/20117:51
228 44 2 1 2 16 -181 9 99 17 35 27/05/2011 15:56
229 45 1 1 2 72 75 111 96 70 77 25/05/20117:36
229 45 1 1 2 96 123 77 142 44 122 25/05/201114:46
230 24 2 1 1 -61 -49 -15 -23 17 17 25/05/20118:49
230 24 2 1 1 -80 38 30 21 12 5 25/05/201115:49
231 40 1 1 2 -52 -55 -42 -29 22 20 23/05/20118:11
231 40 1 1 2 98 -145 -10 21 1 -26 23/05/2011 16:07
232 47 2 1 2 -45 -125 -64 19 49 3 30/05/20118:01
232 47 2 1 2 -153 -127 52 -40 -11 -23 30/05/201116:59
233 49 2 1 2 -145 -205 -44 -82 -11 37 19/05/20118:12
233 49 2 1 2 20 -219 113 -100 -66 22 19/05/201115:09
234 24 2 1 2 40 37 52 88 14 34 23/05/20117:47
234 24 2 1 2 110 94 -21 73 30 49 23/05/2011 15:34
235 29 1 1 1 74 85 -24 20 -11 -5 19/05/201110:14
235 29 1 1 1 98 1 12 59 3 -6 19/05/2011 14:57
236 30 2 1 1 77 16 4 -6 -9 0 20/05/20118:59
236 30 2 1 1 61 -17 -7 -26 -12 -25 20/05/2011 14:55
237 28 2 1 1 -18 2 9 -11 9 -21 23/05/20119:16
237 28 2 1 1 35 -12 35 107 9 3 23/05/2011 15:58
238 37 2 1 2 -59 24 32 29 35 25 19/05/20118:00
238 37 2 1 2 240 97 22 26 5 8 19/05/2011 14:36
239 28 2 1 2 61 -270 -70 -132 83 -20 19/05/20118:27
239 28 2 1 2 -162 -251 -80 -88 53 -31 19/05/2011 14:51
240 31 2 1 1 27 12 -12 13 9 -8 19/05/20118:50
240 31 2 1 1 66 -14 -51 -13 -12 -36 19/05/201115:36
241 30 1 1 1 7 -31 -2 -38 -4 -26 19/05/201110:24
241 30 1 1 1 71 -14 -8 -19 -29 -23 19/05/201115:51
242 24 1 1 1 -100 3 27 17 -13 -46 24/05/20117:24
242 24 1 1 1 98 51 -32 -7 -12 12 24/05/2011 14:19
243 23 2 1 1 29 -19 -2 2 14 2 27/05/20117:59
243 23 2 1 1 9 7 3 9 -6 -10 27/05/2011 14:55
244 27 2 1 1 -19 -13 -8 -9 -50 -37 23/05/20118:01
244 27 2 1 1 -18 -20 -68 -60 -50 -47 23/05/2011 17:56
245 22 2 1 1 -68 25 -19 37 30 -11 24/05/20117:45
245 22 2 1 1 -6 35 54 15 67 75 24/05/2011 13:52
246 30 2 1 1 -18 -21 4 -27 7 -26 27/05/20119:12
246 30 2 1 1 -240 -38 21 -49 14 47 27/05/2011 16:52
247 27 2 1 1 -20 47 -10 7 -7 1 30/05/20118:08
247 27 2 1 1 -9 -18 34 -18 -6 -23 30/05/201115:54
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248 27 -30 -19 3 38 -44 -42 23/05/20119:34
248 27 9 38 -63 2 -40 37 23/05/2011 13:48
249 28 118 20 103 102 -10 16 25/05/20118:00
249 28 71 43 15 96 289 1 25/05/201114:06
250 23 29 -10 -19 1 -2 3 23/05/20117:55
250 23 16 8 -4 54 9 -22 23/05/2011 13:36
251 46 -63 -172 -8 77 37 22 26/05/20118:03
251 46 -229 -204 -66 -19 -45 3 26/05/201114:38
252 31 -168 -137 57 -49 -20 4 27/05/20118:22
252 31 -173 -67 -62 -10 -39 -1 27/05/2011 13:50
253 28 -100 2 -10 34 1 4 24/05/20119:01
253 28 -52 -45 -16 -12 7 13 24/05/2011 13:46
254 24 69 -20 8 -6 31 36 23/05/20118:26
254 24 122 41 38 76 39 30 23/05/2011 17:07
255 44 -102 -70 -52 -71 2 -11 24/05/20117:35
255 44 -204 -145 -46 76 -26 25 24/05/2011 14:53
256 24 132 -10 67 20 46 67 30/05/20118:25
256 24 124 77 73 87 46 17 30/05/2011 14:57
257 24 5 -7 -15 -20 19 5 24/05/20117:56
257 24 -4 -28 29 -1 -1 -6 24/05/2011 15:47
258 31 -65 11 15 5 15 4 24/05/2011 8:27
258 31 74 -20 -15 -38 -4 1 24/05/2011 15:59
259 40 105 68 19 10 21 16 25/05/20118:14
259 40 101 -60 34 7 14 46 25/05/201117:55
260 24 -16 -24 9 43 4 26 25/05/20117:42
260 24 -49 -42 -37 -9 -15 -4 25/05/2011 13:44
261 28 -28 -6 -64 -20 -35 -20 20/05/20118:31
261 28 -57 -126 -68 -51 -29 -23 20/05/2011 14:23
262 45 -11 77 10 79 -40 -2 24/05/2011 8:07
262 45 -84 -4 -69 4 -26 -22 24/05/2011 15:25
263 25 -58 -88 5 -47 -18 3 31/05/20118:35
263 25 -81 -26 -19 -65 16 -12 31/05/201115:14
264 39 -56 -82 1 -19 50 2 23/05/20118:49
264 39 -63 -120 -54 37 -11 22 23/05/2011 16:56
265 46 47 -17 -76 -8 -9 0 19/05/20119:04
265 46 -52 -73 -73 -77 -20 -20 19/05/201116:44
266 40 -88 -32 32 140 14 43 25/05/20118:55
266 40 177 -163 18 241 -6 171 25/05/201115:58
267 37 -20 21 1 34 -23 2 23/05/20118:37
267 37 5 44 76 91 -42 31 23/05/2011 15:46
268 25 27 36 49 6 -10 -46 26/05/20119:10
268 25 219 165 101 109 24 -15 26/05/201115:33
269 28 -43 -106 -52 -62 -33 -28 31/05/20119:53
269 28 -118 -110 71 55 -29 -50 31/05/201113:55
270 34 -159 -100 76 -52 0 34 20/05/20119:50
270 34 137 -184 -51 -84 -6 -29 20/05/2011 16:55
271 29 -21 -55 -26 27 15 -6 20/05/20119:08
271 29 47 -19 5 -23 -14 -9 20/05/2011 15:54
272 35 -53 36 -41 -79 -17 -47 19/05/20119:19
272 35 -46 -160 -51 7 -43 -20 19/05/201117:54
273 40 38 40 -57 -27 -25 -50 19/05/201111:03
273 40 -142 -135 -109 -59 -54 33 19/05/2011 20:50
274 23 31 1 1 -56 -30 0 25/05/201111:03
274 23 -119 36 -32 -6 9 -10 25/05/201119:55
275 47 -11 -17 -75 -95 -49 -58 20/05/2011 11:14
275 47 -140 -160 43 91 -51 -45 20/05/2011 18:24
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276 20 2 1 1 76 -16 -8 -20 -3 12 20/05/2011 11:01
276 20 2 1 1 -104 54 -46 1 36 3 20/05/2011 18:47
277 28 2 1 1 -43 -16 -40 -42 -20 17 20/05/2011 10:37
277 28 2 1 1 101 -56 -49 -29 -20 -4 20/05/2011 18:07
278 38 1 1 2 133 -28 60 -13 30 11 19/05/201111:34
278 38 1 1 2 43 31 40 -44 -1 222 19/05/201119:45
279 40 2 1 1 -81 -40 5 9 1 -1 27/05/2011 11:16
279 40 2 1 1 -66 90 54 9 -6 16 27/05/2011 19:52
280 35 1 1 2 158 176 51 105 20 44 20/05/2011 10:47
280 35 1 1 2 133 187 79 18 32 24 20/05/2011 19:09
281 35 2 1 2 -17 -12 47 59 10 -6 20/05/2011 10:05
281 35 2 1 2 -23 765 -2 9 -22 -19 20/05/2011 19:51
282 23 2 1 1 -43 -7 -30 26 -17 21 27/05/2011 10:00
282 23 2 1 1 -59 -18 6 -35 -22 17 27/05/2011 17:56
283 30 2 1 1 35 -6 6 38 6 7 19/05/20119:37

283 30 2 1 1 96 -21 9 -8 46 1 19/05/201116:52
284 27 2 1 2 -16 -26 9 3 17 12 24/05/2011 10:18
284 27 2 1 2 -1011 -42 -10 3 3 8 24/05/2011 17:53
285 28 2 1 1 -10 16 31 5 -26 -1 25/05/201110:19
285 28 2 1 1 -66 -60 -8 -1 -25 -28 25/05/201118:54
286 41 2 3 1 -29 -82 21 54 7 33 25/05/201111:26
286 41 2 3 1 -171 -88 -52 -52 -28 -29 25/05/201118:43
287 41 2 1 1 122 97 25 67 -1 -4 25/05/201111:11
287 41 2 1 1 24 55 104 24 3 39 25/05/201118:21
288 25 2 1 2 14 55 49 58 88 3 27/05/2011 10:11
288 25 2 1 2 34 205 91 10 85 38 27/05/2011 18:46
289 38 1 1 1 17 -1 12 3 3 3 27/05/20118:59

289 38 1 1 1 2 124 18 40 24 9 27/05/2011 13:37
290 25 2 1 1 -16 14 0 9 4 1 20/05/20118:50

290 25 2 1 1 -11 -10 -4 -18 -4 9 20/05/2011 14:44
291 25 2 1 1 71 -22 -61 72 -32 -29 23/05/2011 10:05
291 25 2 1 1 -43 -37 -58 -49 -8 -42 23/05/2011 14:27
292 38 2 1 1 46 142 15 77 2 19 23/05/20119:00

292 38 2 1 1 124 -87 110 21 22 32 23/05/201113:59
293 31 2 1 1 -83 -23 -12 -50 -14 -22 23/05/20119:59

293 31 2 1 1 -156 -82 -69 -59 -19 -37 23/05/2011 17:19
294 35 1 1 1 0 112 5 68 3 -19 26/05/20119:17

294 35 1 1 1 7 70 60 1 -15 3 26/05/201115:59
295 21 1 1 2 29 -13 58 -2 -37 -4 24/05/2011 11:59
295 21 1 1 2 46 94 0 -40 -47 -9 24/05/2011 18:11
296 44 2 1 1 -62 15 16 -1 -15 -2 26/05/20119:30

296 44 2 1 1 -130 20 35 -10 -31 -25 26/05/201115:49

Figura 5.1 Tabla de datos

5.2 Andilisis descriptivo de la muestra

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion y la metodologia propuesta se
presentan a continuacién los resultados correspondientes a cada uno de los analisis

estadisticos que se han realizado en el estudio.
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5.2.1 Adelanto-Retraso

Hemos querido medir la tendencia al adelanto o al retraso en cada una de las dos
pruebas. Para ello hemos calculado el nimero de adelantos en cada uno de los 6 estimulos
gue componen cada prueba.

La siguiente tabla muestra la distribucion de frecuencias para la variable nimero de adelantos
en la Medida Inicial:

ADELANTOS | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
0-2 100 33,78% 33,78% 33,78%
3 60 20,27% 20,27% 54,05%
4-6 136 45,95% 45,95% 100%
Total: 296 100,0 100,0

Figura 5.,2.- Medida inicial: Distribucion de frecuencias para el nimero de adelantos.

Hemos considerado el valor 3 como neutro o aquel que no denota tendencia ni

adelanto ni al retraso.

A la vista de estos datos, se comprueba que en la medida inicial existe una ligera
tendencia hacia el adelanto, siendo el porcentaje de individuos con tendencia a este ultimo

casi un 12% superior al de retrasos. Graficamente, podemos apreciar mejor esta tendencia:

Frecuencia adelantos

200 100 136
100 + e
B Adelantos
0 T T '
0-2 3 4-6

Figura 5.3.- Medida inicial: Distribucion de frecuencias para el numero de adelantos.

La siguiente tabla muestra la distribucién de frecuencias para la variable numero de
adelantos en la medida final.
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ADELANTOS | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
0-2 105 35,47% 35,47% 35,47%
3 49 16,55% 16,55% 52,03%
4-6 142 47,97% 47,97% 100%
Total: 296 100% 100%

Figura 5.4.- Medida final: Distribucion de frecuencias para el numero de adelantos.

Gréaficamente:

Frecuencia adelantos

150

100

50 W Adelantos

Figura 5.5.- Medida final: Distribucion de frecuencias para el ndmero de adelantos.

A la vista de los datos se comprueba que existe una tendencia similar al adelanto en

la Medida Final, siendo un 13% mas los individuos que denotan este comportamiento. Los

porcentajes son muy similares en ambas pruebas.

522 Conduce
De los 296 individuos se presenta a continuacion la distribucion en funcion de si

conduce o no.

CONDUCE FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Si (1) 214 72,3 72,3 72,3
No (2) 82 27,2 27,2 100
Total 296 100,0 100,0

Figura 5.6.- Distribucion de individuos segun la variable "conduce”.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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Distribucion variable
conduce

A

400 77 514
200 1 ' Ay ——
e /'/

0 |// T |//

Si(1)

No(2)

Figura 5.7.- Distribucion segun la variable "conduce”.

5.2.3 Lugar de conduccién habitual

Se observa que casi la mitad de los individuos 49,66%

mayoritariamente por ciudad frente al 22,64% que dice conducir mas por carretera.

afirman conducir

LUGAR FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
CONDUCCION VALIDO ACUMULADO
Ciudad 147 49,66 49,66 49,66
Carretera 67 22,64 22,64 72,3
no conducen 82 27,7 27,7 100
Total: 296 100,0 100,0

Figura 5.8.- Distribucion de individuos segun la variable "lugar de conduccion”.

Lugar de conduccidn

150
100 147
50 67 82

0

Ciudad Carretera No
conduce

Figura 5.9.- Distribucion segun la variable “lugar de conduccion”.

En términos relativos, es decir descontando los individuos que no conducen, se
observa que el 69% de los individuos que conducen lo hacen en ciudad, mas del doble de los
gue lo hacen por carretera (31%).

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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5.2.4 Nivel de estudios

De los 296 individuos se presenta a continuacion la distribucion de la variable nivel de
estudios. Los valores posibles normalizados en la recogida de datos de la prueba son los

siguientes:

Nivel de estudios

=

- Educacion bésica

2- Educacién Secundaria

w

- Bachillerato

IN

-FP 1

5-FP I

6- Universitario (sin finalizar)

7- Diplomado (3 afios)

8- Licenciado/ingeniero (5 afios)

9. Doctorado/Méster

Figura 5.10.- Tabla de valores de niveles de estudios

A continuacion se presenta la distribucion de la variable nivel de estudios.

NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
ESTUDIOS VALIDO ACUMULADO
Ed. Bésica 9 3,04 3,04 3,04
Ed.secundaria 35 11,82 11,82 14,86
Bachillerato 63 21,28 21,28 36,15
FP I 28 9,46 9,46 45,61
FP Il 36 12,16 12,16 57,77
Universitario 73 24,66 24,66 82,43
Diplomado 35 11,82 11,82 94,26
Licenciado 16 5,41 5,41 99,66
Doctorado/Master 1 0,34 0,34 100
Total: 296 100 100

Figura 5.11.- Distribucion de individuos segun la variable “nivel estudios”,
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Nivel de estudios

Figura 5.12.- Distribucion segun la variable "nivel de estudios”.

Se observa que el 42% tienen estudios universitarios (terminados o no) lo que refleja
la importancia de este colectivo en este tipo de ocupacién. Asimismo el porcentaje de
individuos que tienen estudios medios (bachillerato o FPI) suponen casi un 34%, lo que indica

el nivel de cualificacién de los trabajadores de este entorno.

5.2.5 Lateralidad

En el estudio 278 sujetos tenian dominancia de la lateralidad derecha, 13 de

lateralidad izquierda y tan solo 5 mostraron ser ambidiestros.

LATERALIDAD | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Diestro 278 93,92 93,92 93,92
Zurdo 13 4,39 4,39 98,31
Ambidiestro 5 1,69 1,69 100,0
Total: 296 100,0 100,0

Figura 5,13.- Distribucion de individuos segun la variable “lateralidad”.

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Lateralidad
400
208 278
. Lateralidad
o S B
KO 60 o
Q\Qf} /\/\\} ?@

Figura 5.14.- Distribucion segun la variable "lateralidad”.

A la vista de los resultados se observa que tan solo el 1,69% dice ser ambidiestro. A
pesar de su bajo porcentaje, estudiaremos la incidencia en los andlisis en los que intervenga

la lateralidad como variable.

52.6 Género
Nuestro estudio esté dividido en 196 sujetos de género femenino y 100 de género
masculino.
GENERO | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Hombre 100 33,78 33,78 33,78
Mujer 196 66,22 66,22 100,0
Total: 296 100,0 100,0
Figura 5.15.- Distribucion segun la variable "género”.
Geénero
196
200 17 100
100 % '
0 I// T I//
Hombre (1)  Mujer (2)
Figura 5. 16.- Distribucion segun la variable "género”.
527 Edad

En nuestro estudio se comprueba que aproximadamente el 79% de los individuos

tienen entre 20 y 36 afios, siendo algo mas de un 21% restante de edades superiores.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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EDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
<25 90 30,47 30,47 30,47
25-36 142 47,98 47,98 78,38
>36 64 21,6 21,6 100,0
Total: 296 100,0 100,0
Figura 5.17.- Distribucion de individuos segun la variable “edad”.

Edad

100
80 -
60 -
40
20

W Total

OO Ak O X O X
LA Vi - T N I 5
IR SIS S\ I

Figura 5.18.- Distribucion segun la variable “edad”.

5.3 Andlisis descriptivo de la velocidad de anticipaciéon en la medida
inicial

La siguiente tabla resumen muestra los estadisticos méas representativos tanto para la

velocidad de anticipacion en la medida inicial, como para los valores obtenidos en cada

estimulo. Reflejaremos estos valores, asi como aquellos que muestren la variabilidad y

dispersién de la muestra:

V1A 296 0 280 57,23 50,20
V3A 296 0 288 54,26 54,32
V4A 296 0 314 42,00 38,68
V1B 296 0 248 48,90 45,58
V3B 296 0 235 32,24 38,70
V4B 296 0 172 24,94 25,24
Velocidad A 296 17,00 965,00 166,86 128,08
Velocidad B 296 2,50 651,50 106,57 92,54
Velocidad 1 296 5,42 203,75 45,57 32,96 a

Figura 5.19.- Valores estadisticos representativos de la Medida Inicial.

En la tabla anterior se muestran los estadisticos de las puntuaciones obtenidas para

los estimulos sin ponderar. Como se puede observar al analizar los valores medios
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ponderados, en el grafico siguiente, la velocidad de anticipacion aumenta a medida que lo
hace la velocidad del estimulo tanto para los tres primeros (vAl, vA3, vA4) como para los tres

segundos.

60,00

40,00

20,00

0,00

180,00 -

160,00 -

140,00 -

120,00 -

100,00 -

80,00 -

Analisis valores medios ponderados estimulos prueba 1

166,86

83,99

49,88
32,24

| 54,26
12861 l 24,45
VIA V3A VAA V1B

V3B V4B VA VB VTotal1

V1A

mV3A

W VAA

mViB

mV3B

| ]

m V4B
mVA
mVB

w VTotal 1

Figura 5.20.- Andlisis valores medios ponderados estimulos Medida Inicial.

A continuacion mostramos los estadisticos para la velocidad de anticipacion obtenida

en la Medida Inicial, asi como los histogramas correspondientes a la distribucién de

frecuencias:

3,627
3,241
3,587
3,993
1068,539
3,610
0,410
0,411
0,640
0,641
0,177
0,113
0,114
0,080
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Curtosis (Pearson) 0,068
Curtosis (Fisher) 0,090
Error estandar de la media 0,037
Limite inferior de la media (95%) 3,537
Limite superior de la media (95%) 3,683
Error estandar de la varianza 0,034
Limite inferior de la varianza (95%) 0,352
Limite superior de la varianza (95%) 0,486
Desviacion tipica(Asimetria (Fisher)) 0,142
Desviacion tipica(Curtosis (Fisher)) 0,282
Desviacion absoluta media 0,501
Desviacién absoluta mediana 0,379
Media geométrica 3,551
Desviacion tipica geométrica 1,202
Media armoénico 3,490

Figura 5.21.- Valores estadisticos para la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial.

Box plot (Ln (VA))

55 —

45 |

35 + T

Ln (VA]

25

15 —

Figura 5.22.- Anélisis de densidad sobre gréfico de cajas.

Como se puede observar en el grafico de cajas, la mayor densidad se concentra
alrededor de la media (3,61), dentro del rango (3,2; 3,99), siendo la desviacion tipica (0,64).

Histogramas

Densidad

0 1 2 3 4 5 6
Ln (VA)

Ln (VA)

Normal(3,610;0,641) |

Figura 5.23.- Distribucion normal del neperiano de la velocidad de anticipacion.
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5.4 Andlisis descriptivo de la velocidad de anticipacién en la medida
final

La siguiente tabla resumen muestra los estadisticos mas representativos de la
velocidad de anticipacion en esta Medida Final, asi como los de las velocidades obtenidas
para cada estimulo.

V1A 296 1 1011 77,89 80,40
V3A 296 1 765 72,99 75,87
V4A 296 0 311 54,26 46,92
V1B 296 0 342 60,47 59,07
V3B 296 0 291 41,70 46,18
V4B 296 0 383 35,14 40,72
Velocidad A 296 17,50 907,50 220,46 158,73
Velocidad B 296 13,50 1072,50 142,21 124,50
Velocidad de anticipac 296 8,00 216,33 60,44 40,62

Figura 5.24.- Valores estadisticos representativos de la Medida final.

En la tabla anterior se muestran los estadisticos de las puntuaciones obtenidas para
los estimulos en la Medida final sin ponderar. Como se puede observar al analizar los valores
medios ponderados, en el grafico siguiente, tal y como ocurre en la Medida Inicial, la
velocidad de anticipacion aumenta a medida que lo hace la velocidad del estimulo tanto para

los tres primeros (VAL, vA3, vA4) como para los tres segundos.

Analisis de los estimulos ponderados de la prueba 2
250,00 + = V1A
220,46

]
200,00 mV3A

u
VA

J 472,71

150,00 -
108,53 mViB

100,00 - L]

72,99 70,28

0,44 V38

138,94 71,70 L]

50,00 3% 3023 -
, V4B
0,00 T y T y T y T y ; y . ; y ; VB
V1A V3A VAA V1B V3B V4B VA VB Vtotal 2

Figura 5.25.- Grafico de medias ponderadas para cada estimulo VA, VB y velocidad anticipacion 2
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A continuacidon mostramos los estadisticos para la velocidad de anticipacion obtenida
en la Medida final, asi como los histogramas correspondientes a la distribucion de

frecuencias.

296,00
0,00
296,00
2,08
5,38
1,00
1,00
3,30
3,46
3,90
4,27
1158,33
3,91
0,37
0,37
0,61
0,61
0,16
0,09
0,09
-0,07
-0,01
0,01
0,04
3,84
3,98
0,03
0,32
0,44
0,14
0,28
0,48
0,42
3,86
117
3,81

Figura 5.26.- Valores estadisticos para la velocidad de anticipacion en la Medida final.
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Scattergram {Ln (VA))
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Figura 5.27.- Anélisis de densidad sobre gréfico de puntos.

Ln (VA)

Histogramas (Ln (VA))

0,8
0,6
0.4
0,2
0

2 3 4 5

Ln (VA

Densidad

Ln (VA) MNormal(3,913;0,610)

Figura 5.28.- Histograma y normal del neperiano de velocidad de anticipacion.
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5.5 Correlaciones

El coeficiente de correlacion de Pearson, para variables cuantitativas (escala minima
de intervalo), es un indice que mide el grado de covariacion entre distintas variables
relacionadas linealmente. Indicamos "variables relacionadas linealmente". Esto quiere decir
gue puede haber variables fuertemente relacionadas, pero no de forma lineal, en cuyo caso

no procede a aplicarse la correlacion de Pearson.

El coeficiente de correlacion de Pearson es un indice de facil ejecucion e igualmente
de facil interpretacion. Como indicativo referencial sus valores absolutos oscilan entre 0 y 1.
Asi, si tenemos dos variables X e Y, podemos definir el coeficiente de correlacion de Pearson
entre estas dos variables como Pearson(xy)=r

Hemos indicado que se consideran "valores absolutos" ya que realmente el signo del
coeficiente de correlacion de Pearson oscila entre —1 y +1. Sin embargo ha de resaltarse que
la magnitud de la relacion viene identificada por el valor numérico del coeficiente, reflejando el
signo la direccién de dicho valor.

Por tanto, tan fuerte es una relaciéon de +1 como de -1. En el primer caso la relacion

es perfecta positiva y en el segundo perfecta negativa.

Una vez calculado el valor del coeficiente de correlacidén, lo que interesa es
determinar si tal valor obtenido demuestra que las variables X e Y estan relacionadas en
realidad o tan solo presentan dicha relacion como consecuencia del azar. En otras palabras,
nos preguntamos por la significacién de dicho coeficiente de correlacién.

Un coeficiente de correlacion se dice que es significativo si se puede afirmar, con una
cierta probabilidad, que es diferente de cero. Mas estrictamente, en términos estadisticos,
preguntarse por la significacion de un cierto coeficiente de correlacién no es otra cosa que
preguntarse por la probabilidad de que tal coeficiente proceda de una poblacién cuyo valor
sea de cero.

A este respecto, como siempre, tendremos dos hipétesis posibles que analizar:

HO: =0 xyr  El coeficiente de correlacion obtenido procede de una poblacién cuya

correlacién es cero.

H1:<>0 xyr El coeficiente de correlacion obtenido procede de una poblacion cuyo
coeficiente de correlacion es distinto de cero.
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A continuacion, se muestran los resultados obtenidos para las velocidades obtenidas

para cada uno de los estimulos y en cada una de las dos pruebas:

» Tablade correlaciones paralas velocidades de la Medida Inicial:

Estadisticas descriptivas:

VEUELI

Observaciones

Obs. con

datos

Obs.

sin Minimo
datos

Media

Desviaci6
tipica

V1A
V3A
V4A
V1B
V3B
V4B

296
296
296
296
296
296

perdidos

perdidos

O O O o o o

296
296
296
296
296
296

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

280,000
288,000
314,000
248,000
235,000
172,000

57,230
54,257
41,997
48,902
32,236
24,939

50,197
54,317
38,680
45,582
38,695
25,244

Figura 5.29.- Estadisticas descriptivas para la Medida Inicial,

Matriz de correlacion (Pearson):

VEUELIES
V1A
V3A
V4A
V1B
V3B
V4B

V1A
1
0,454
0,418
0,401
0,336
0,320

V3A
0,454
1
0,473
0,490
0,394
0,317

V4A
0,418
0,473
1
0,464
0,497
0,382

V1B V3B
0,401 0,336
0,490 0,394
0,464 0,497
1 0,548
0,548 1
0,541 0,457

V4B
0,320
0,317
0,382
0,541
0,457
1

Figura 5.30.- Matriz de correlacion de Pearson para la Medida Inicial.

Los valores en negrita son diferentes de 0 con un nivel de significacién alfa=.05

Coeficientes de determinacién (R?):

VEUE LTS

V1A
V3A
V4A
V1B
V3B
V4B

V1A
1
0,206
0,175
0,161
0,113
0,102

V3A
0,206
1
0,224
0,240
0,155
0,101

V4A
0,175
0,224
1
0,216
0,247
0,146

V1B
0,161
0,240
0,216
1
0,300
0,292

V3B
0,113
0,155
0,247
0,300
1
0,209

V4B
0,102
0,101
0,146
0,292
0,209
1

Figura 5.31.- Matriz de coeficientes de determinacion para la Medida Inicial.
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Figura 5.32.- Mapa de correlaciones Medida Inicial

Mapa de las correlaciones

V1A

W3A

WaA

V1B

V3B

VaB

» Tablade correlaciones parala Medida final:

Estadisticas descriptivas:

Variable

Observaciones

Obs. con Obs. sin
datos datos
perdidos perdidos

Minimo

Maximo

Des

ti

viacion
pica

V1A 296 0 296 1,000 1011,000 77,885 80,399
V3A 296 0 296 1,000 765,000 72,990 75,875
VA4A 296 0 296 0,000 311,000 54,264 46,919
V1B 296 0 296 0,000 342,000 60,466 59,070
V3B 296 0 296 0,000 291,000 41,699 46,183
V4B 296 0 296 0,000 383,000 35,139 40,716
Figura 5.33.- Estadisticas descriptivas de las velocidades para la Medida final.
Matriz de correlacion (Pearson):

Variables V1A V3A \VZV V1B V3B V4B

V1A 1 0228 0212 0,233 01118 0,142

V3A 0,228 1 0424 0394 0205 0,207

VA4A 0,212 0,424 1 0541 0326 0,341

V1B 0,233 0,394 0541 1 0445 0414

V3B 0,118 0,205 0,326 0,445 1 0,353

V4B 0,142 0,207 0341 0414 0,353 1

Figura 5.34.- Matriz de correlacion de Pearson para la Medida final,

Los valores en negrita son diferentes de 0 con un nivel de significacion alfa=.05

Coeficientes de determinacion (R?):

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Variables V1A

V1A
V3A
V4A
V1B
V3B
V4B

1
0,052
0,045
0,054
0,014
0,020

V3A
0,052
1
0,179
0,155
0,042
0,043

V4A
0,045
0,179
1
0,293
0,106
0,116

V1B
0,054
0,155
0,293
1
0,198
0,171

V3B
0,014
0,042
0,106
0,198
1
0,125

V4B
0,020
0,043
0,116
0,171
0,125
1

Figura 5.35.- Matriz de coeficientes de determinacion para la Medida final.

Mapa de las correlaciones

V1A
W3A
WaA
V1B
V3B
VaB

Figura 5.36.- Mapa de correlaciones Medida final
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5.6 Andilisis de fiabilidad del test KCC en este estudio

Conocida la fiabilidad del test KCC, pretendemos comprobar la fiabilidad obtenida en

nuestro estudio. Para calcular la fiabilidad se suelen utilizar uno de estos tres métodos:

» Test-retest, o aplicacion del mismo test dos veces.
» Correlacién entre dos formas paralelas del mismo test.

» Las dos mitades.

En nuestro caso utilizaremos este Ultimo, ya que los sujetos realizan dos pruebas Ay
B, en cada una de las sesiones (1 y 2), y que aquellas pruebas son idénticas en orden y
contenido (se responde a estimulos de 3 velocidades idénticas v1, v3 y v4), entendemos que
esta estructura es la mas adecuada para aplicar el citado método de las dos mitades. Tal y
como se realizé en la elaboracion del test KCC, Gonzalez Calleja y Cerro (1986), que
utilizaron una muestra piloto de 181 individuos elegidos incidentalmente y para los que se
calculé la fiabilidad por dicho procedimiento de las dos mitades, obteniendo un coeficiente de
fiabilidad de 0.81.

Hemos calculado los coeficientes de correlacién de Pearson para cada una de las dos
mitades del test A y B para garantizar que estos no son linealmente dependientes y por tanto
independizar la variable error personal. Para el calculo del coeficiente de fiabilidad hemos

aplicado la férmula de Spearman-Brown.

Los resultados obtenidos para cada una de las dos pruebas (Medida Inicial y Medida
Final) son los que se mostraran en los dos apartados siguientes. En cualquier caso,
comentaremos que dentro del andlisis de resultados obtenidos en la sesién 1 o medida inicial,
la matriz de correlacion de Pearson es la siguiente:

VARIABLES Total A Total B
Total A 1 0,596
Total B 0,596 1

Figura 5.37.- Matriz correlacion de Pearson.

Donde obtenemos un coeficiente de correlacion de .596. Siendo el coeficiente de
fiabilidad de Spearman de 0.747. Estos valores estan en linea con los estudios precedentes

con muestras similares, Gonzalez Blanco (1991) sobre una muestra de 190 sujetos obtuvo
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una fiabilidad de 0.77, y en concreto aplicando el concepto de la division en dos mitades
Aranda (1993) obtuvo una fiabilidad de 0.75 sobre una muestra de 159 participantes. Por otro
lado Gonzélez Uriel (2001) sobre una muestra de 269 sujetos consiguié una fiabilidad de 0.75.

5.7 Andlisis de normalidad

Al iniciar el analisis estadistico de una serie de datos, y después de la etapa de
deteccidn y correccion de errores, un primer paso consiste en describir la distribucion de las
variables estudiadas y, en particular, de los datos numéricos. Ademas de las medidas
descriptivas correspondientes, el comportamiento de estas variables puede explorarse

graficamente de un modo muy simple.

Muchos de los procedimientos estadisticos que se utilizan asiduamente asumen la
normalidad de los datos observados. Aunque gran parte de estas técnicas no son demasiado
sensibles a desviaciones de la normal y, en general, esta hipétesis puede obviarse cuando se
dispone de un numero suficiente de datos, resulta altamente aconsejable contrastar si se
puede asumir o no una distribucién normal. A veces, la simple exploracién visual de los datos
puede indicar la forma de su distribucion. Sin embargo, existen otras medidas, contrastes de
hipotesis, graficos de normalidad que pueden ayudarnos a tomar una decision, de un modo
mas riguroso, si la muestra de la que se dispone procede o no de una distribucién normal. En
el caso de que nuestros datos no sean normales, podremos optar bien por transformarlos o
bien por emplear otros métodos estadisticos que no requieran este tipo de restricciones (los

llamados métodos no paramétricos).

En la practica estadistica, el test de Kolmogorov-Smirnov es el mas utilizado. Se basa
en comparar la funcién de distribucion acumulada de los datos observados con la de una
distribucién normal, midiendo la maxima distancia entre ambas curvas.

Como en cualquier test de hipoétesis, la hipétesis nula se rechaza cuando el valor del

estadistico supera un cierto valor critico que se obtiene de una tabla de probabilidad.

En nuestro caso hemos utilizado este test para el calculo de normalidad, con un nivel

de confianza del 95%.

Resultado del test de Kolmogorov-Smirnov:

D 0,044

p-valor 0,595

alfa 0,05

Figura 5.38.- Resultado test Kolmogorov-Smirrov.
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Los valores obtenidos para esta prueba indican que al ser el p-valor computado .595

mayor que el nivel de significacion alfa= .05, se debe aceptar la hipdtesis de normalidad de
la muestra.

Adicionalmente se muestran los histogramas relativos a las frecuencias de los valores

obtenidos para la Velocidad de anticipacion tanto en la medida inicial como en la medida final.

Tal y como comentadbamos anteriormente, a simple vista se observa que una vez

aplicado el neperiano de la velocidad de anticipacion, ésta sigue una distribucién normal:

Histogramas

0,4 +

Densidad

0,2 -+

0 1 2 3 4 5

=3

Ln (VA

—1Ln(VA)

MNormal(3,610;0,641)

Figura 5.39.- Histograma ajuste normal del neperiano de la velocidad de anticipacion en la medida inicial

Hemos realizado el mismo analisis para calcular la normalidad de la distribucion de la
Medida Final obteniendo el siguiente resultado.

Resultado del test de Kolmogorov-Smirnov:

D 0,042

p-valor 0,655

alfa .05

Figura 5.40.- Resultado test Kolmogorov-Smirrov.

Los valores obtenidos para esta prueba indican que al ser el p-valor computado .655

mayor que el nivel de significacion alfa= .05, se debe aceptar la hip6tesis de normalidad
de la muestra.

Siendo su histograma el siguiente:
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Histogramas

Densidad

2 3 4

Ln (VA

—1Ln(VA)

MNormal(3,913;0,610)

Figura 5.41.- Histograma ajuste normal del neperiano de la velocidad de anticipacion para la medida
final.

Tal y como comentadbamos anteriormente, a simple vista se observa que una vez

aplicado el neperiano de la velocidad de anticipacion, ésta sigue una distribuciéon normal.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”.

Miriam Benavente de las Pozas / 1 5 5
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5.8 Andilisis de resultados sobre las variables controladas
5.8.1 Velocidad de anticipacion segin nivel de estrés

Nos interesa analizar como evoluciona la velocidad de anticipacion en cada uno de
los turnos identificados para validar la hipétesis principal: la velocidad de anticipacion, en tanto
gue habilidad mental, disminuye en funcién del grado de estrés del sujeto. Es decir que a
medida que aumenta el estrés y transcurren las horas en el puesto de trabajo, la velocidad de
anticipacion tiende a empeorar, ya que éste es el indicador de estrés en estos entornos. Por
tanto, la velocidad de anticipacion ha de variar necesariamente a medida que transcurren las
horas de trabajo y por tanto el cimulo de circunstancias asociadas al estrés laboral. Por tanto,
una vez contrastada la normalidad de las muestras tras aplicar el test de Kolmogorov-
Smirnov, realizamos un analisis paramétrico de los resultados obtenidos para la velocidad de
anticipacion en cada fase (inicio de jornada y final). Para ello aplicamos la prueba T-Student

para la comparacion de las medias de las muestras relacionadas.

Técnicamente se puede describir la prueba t de Student como aquella que se utiliza
en un modelo en el que una variable explicativa (var. independiente) dicotémica intenta

explicar una variable respuesta (var. dependiente) continua.

La prueba t de Student como todos los estadisticos de contraste se basa en el célculo
de estadisticos descriptivos previos: el nUmero de observaciones, la media y la desviacion
tipica en cada grupo. A través de estos estadisticos previos se calcula el estadistico de
contraste experimental. Con la ayuda de unas tablas se obtiene a partir de dicho estadistico el

p-valor. Si p < .05 se concluye que hay diferencia entre los dos tratamientos.

A continuacién se presenta la gréfica de la distribucion T-Student:

Figura 5.42.- Grafica con la distribucion T-Student.
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Las hipétesis 0 asunciones para poder aplicar la t de Student son que en cada grupo
la variable estudiada siga una distribucion Normal y que la dispersion en ambos grupos sea
homogénea (hipdtesis de homocedasticidad=igualdad de varianzas). Si no se verifica que se

cumplen estas asunciones los resultados de la prueba t de Student no tienen ninguna validez.

Identificamos el primer grupo como aquel compuesto por todos los individuos que
pasan el test KCC en el primer turno de la mafiana o medida inicial (al comienzo de su
jornada laboral no mas tarde de las 12:00). Y un segundo grupo formado por los mismos 296
individuos que posteriormente realizaran la Medida Final en el segundo turno (es decir al

finalizar su jornada laboral siempre después de haber transcurrido 3 horas).

A continuacion presentamos los datos obtenidos para la prueba T-Student respecto

de la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial y en la segunda Medida final.

Estadisticos de muestras relacionadas:

V.ANTICIPACION MEDIA N DESV.
TIPICA
Medida Inicial 45,57 296 32,90
Medida Final 60,44 296 40,56

Figura 5.43.- Valores estadisticos representativos.

Correlaciones de muestras relacionadas:

V.ANTICIPACION N CORRELACION SIG.

Medida Inicial y Medida | 296 0,815 0,000

Figura 5.44.- Valores de correlacion

Prueba T-Student de muestras relacionadas:

DIFERENCIAS RELACIONADAS t gl SIG.
(BILATERAL)
MEDIA | DESV. | 95% INTERVALO | MEDIA | DESV. ERROR TiP.
TIPICA CONFIANZA TiPICA (MEDIA)

-14,873 7,669 -20,844 | -8,902 -4,892 590 0,0001

Figura 5.45.- Valores T-Student (Medida Inicial — Medida Final).

A la vista de los resultados obtenidos para la prueba T-Student se comprueba que al
ser el p-valor < .05 existen diferencias significativas entre las medias obtenidas por los
mismos individuos para la velocidad de anticipacién en cada una de las medidas. Es decir las
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diferencias encontradas entre las medias nos confirman que existe un factor externo que
provoca dicho empeoramiento de la velocidad de anticipacion. Dicho factor es el estrés
laboral.

5.8.2 Velocidad de anticipacion segin el nivel de estudios

Para contrastar la primera hipotesis secundaria, es decir, que la velocidad de
anticipacion no depende del nivel de estudios del sujeto, vamos a analizar el comportamiento

de la velocidad de anticipacién en funcién de la variable nivel de estudios de los participantes

Dado que la variable independiente a estudiar (nivel de estudios) la hemos dividido en
4 grupos distintos, realizamos un test ANOVA o analisis de varianza, para conocer la
influencia que tiene ésta, sobre la Velocidad de Anticipacion o variable dependiente en cada
una de las pruebas. Identificamos 4 grupos en funcion del nivel de estudios de los

participantes agrupados de la siguiente manera:

Grupo 1. Estudios Basicos ( aquellos con valores de escolaridad 1 y 2,

correspondientes a ensefianza obligatoria Basica y Secundaria)
Grupo 2: Estudios Medios (los que han estudiado Bachillerato o FP 1)
Grupo 3: Estudios Avanzados (con estudios Universitarios no finalizados o FP 1)
Grupo 4: Estudios Superiores (Diplomados, Licenciados y Doctores).
» Andlisis de Varianza de la velocidad de anticipacion (ANOVA)

El andlisis de varianza, al igual que el test t, analiza las diferencias entre las medias,
pero al contrario de t, no tiene restricciones en el nimero de muestras (pueden mas de dos
muestras). El analisis de varianza también permite tratar varias variables independientes
simultaneamente y nos permite no solo analizar el efecto de cada variable sino también los

efectos de las interacciones de dos o mas variables.

La hipotesis nula del ANOVA es que las poblaciones que se comparan tienen la
misma media. En este sentido, el ANOVA es una técnica que usa las diferencias en las
medias de las muestras para hacer inferencias sobre la presencia o ausencia de diferencias

entre las poblaciones.

En el ANOVA consideramos dos fuentes de variacion: La variacién entre las muestras
(Ve) o intergrupos y la variacion dentro de las muestras (Vp) 0 intragrupos. La variacion total

(V1) esigual a la suma de estas dos fuentes de variacion : Vi =Ve+Vp
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Si la hipotesis nula del ANOVA es cierta (no hay diferencias entre las medias de las
muestras), tanto la variacién dentro de las muestras (Vp) como las variacion entre muestras
(Ve) se deben a la variacion dentro de las poblaciones. Cuando la hipétesis nula es falsa, la
variacion entre las muestras se debe tanto a la variacién dentro de la poblacion como entre

poblaciones. Es decir, Vg incluye dos fuentes de variacion y por lo tanto es mayor que Vp,

VARIACION VARIACION
DENTRO ENTRE
DE LAS LAS
POBLACIONES POBLACIONES
HIPOTESIS NULA VERDADERA
- Estimacién de la Varianza dentro de las muestras refleja X
- Estimacién de la Varianza entre las muestras refleja X
HIPOTESIS NULA FALSA
- Estimacién de la Varianza dentro de las muestras refleja X
- Estimacién de la Varianza entre las muestras refleja X X

Figura 5.46.-Relacion entre Hipotesis y Variacion.

CON diferencias

entre las poblaciones
.) \L" Vo= Ve

SIN diferencias
entre las poblaciuney\
VeE= 'V, ‘/“ﬁ
AL

_/
_/S"\\.

e

<

Figura 5.47.- Analisis de diferencias.

El estadistico del ANOVA es F (por Fisher)

VE
Yo

Cuando Hp es verdadera, Weg=%p =% F=1
Cuando Hg es falsa, Y¥p=> Y= F =1

Figura 5.48.- Funcion F de Fisher.

Para calcular el valor del estadistico, necesitamos calcular los dos componentes de la
variacion total, VE y VD. En el andlisis de varianza, al igual que en el test t, no sabemos la
varianza de la poblacion, pero podemos estimarla a partir de las varianzas de las muestras. El

modelo de ANOVA utilizado corresponde a un ANOVA de una via o factor. Recibe este
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nombre porque hay una sola fuente de variacion que nos interesa, en nuestro caso el efecto
del nivel de estudios.

Comenzaremos por presentar los valores descriptivos para cada uno de los grupos de
nivel de estudios en la Medida Inicial

> Velocidad Anticipacién seqin grupos en Medida Inicial:

Grupos nivel estudios N Minimo Méaximo  Media Desviacién tipica
Avanzados 109 1,69 5,27 3,53 0,66
Medios 91 2,29 5,19 3,62 0,59
Superior 52 2,24 4,95 3,70 0,68
Bésicos 44 2,33 5,32 3,68 0,64

Figura 5.49.- Valores descriptivos de Velocidad de anticipacion en cada uno de los grupos en la Medida
Inicial.

> Velocidad Anticipacién sequn grupos en Medida Final:

Variable N Minimo Méximo | Media Desviacion tipica
Avanzados 109 3,00 3,93 3,37 0,25
Medios 91 3,00 3,89 3,37 0,26
Superior 52 3,14 3,81 3,49 0,19
Bésicos 44 3,00 3,83 3,30 0,25

Figura 5.50.- Valores descriptivos de Velocidad de anticipacion en cada uno de los grupos en la Medida
final

A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test ANOVA de una via
respecto de la velocidad de anticipacién en la Medida Inicial y en la segunda Medida final
para los grupos de Nivel de estudios identificados.

ANOVA:

SUMA DE (al) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 1,4604 3 0,48680 1,18 0,315
VA Medida | Intra-grupos 119,7947 292 0,41025
Inicial Total: 121,255 295
Inter-grupos 0,914 3 0,305 5,145 0,002
VA Medida | Intra-grupos 17,284 292 0,059
final Total: 18,198 295

Figura 5.51.- Andlisis ANOVA.
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A la vista de los resultados obtenidos para el andlisis de varianza se comprueba que
en la Medida Inicial, no existen diferencias significativas, ya que el p-valor > .05. Sin
embargo, en la Medida Final, cuando el estrés empieza a afectar a los participantes, al
ser el p-valor < .05, existen diferencias significativas entre las medias obtenidas por
los distintos grupos identificados en funcién de su nivel de estudios. Es decir, el nivel
de estudios es un factor que influye en la velocidad de anticipacién cuando el

individuo esta sometido a estrés.

Pruebas post-hoc

Una vez determinada la existencia de diferencias entre medias es preciso
investigar qué medias son distintas entre si. Es decir, qué grupos sin diferentes.
Existen dos tipos de comparaciones posibles, las denominadas comparaciones
planificadas o test a priori y las denominadas comparaciones no planificadas o tests a

posteriori.

Las comparaciones a posteriori (0 pruebas post hoc) parten de la suposicion
de que si existen diferencias entre k medias, con toda seguridad la menor y la mayor

de las k medias pertenecen a poblaciones con diferente media.

Existen muchos procedimientos para las comparaciones a posteriori, los

utilizados con mas frecuencia son el test de Tukey y el test de Bonferroni.

De entre los enunciados, el méas sencillo de los procedimientos de
comparacién a posteriori, es la correccion de Bonferroni al test t de comparacion a
priori. La t de Student utilizada para la comparacion de dos medias con igual varianza
puede ser utilizada como test de comparacion a priori si se realiza la planificacién
adecuada, Unicamente hay que sustituir la varianza comun estudiada por una

estimacion de la varianza.
BONFERRONI:

A continuacién, presentamos los datos obtenidos tras la aplicacién del test de
Bonferroni con respecto a la velocidad de anticipacion en la Medida final en las

comparaciones multiples entre los cuatro grupos de nivel de estudios.
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Contraste Diferencia _ Diferencia estandarizada _ Valor critico  Pr > Dif _Significativo
Superior vs Medios 0,115 2,710 2,656 0,007 Si
Superior vs Avanzados 0,123 2,989 2,656 0,003 Si
Superior vs Basicos 0,188 3,768 2,656 0,000 Si
Medios vs Avanzados 0,008 0,230 2,656 0,818 No
Medios vs Basicos 0,073 1,638 2,656 0,103 No
Avanzados vs Basicos 0,065 1,501 2,656 0,134 No

Figura 5.52.- Resultados test de Bonferroni para la Medida final.

Como se observa en los resultados, las diferencias de medias obtenidas intra grupos
de nivel de estudios, son significativas al 95% para algunos de ellos. En concreto el
grupo formado por los participantes con nivel de estudios “Superior” (Diplomados,
Licenciados y Doctores) con respecto a los otros 3. En el siguiente grafico observamos
cémo evoluciona la media de velocidad de anticipacién en cada grupo dentro de la
Medida final.

3,550 4
3,500 +
3,450 +
3,400 +

3,350 4

Ln{vA) Medida Final

3,300 4

3,250 +

3,200 . . . |
Basicos Medios Avanzados Superior

Nivel de estudios =4=1n(VA) Medida Final

Figura 5.53.- Diagrama de medias de los grupos de nivel de estudios

Se comprueba que el grupo de participantes con nivel de estudios Superior (titulados
universitarios) es el que peor velocidad de anticipacion tiene con respecto al resto, y ademas
como hemos comprobado esa diferencia es estadisticamente significativa. Por tanto podemos
confirmar que el nivel de formacién es un factor que influye en la velocidad de anticipacion,
cuando el individuo esta sometido a estrés. Al menos aparecen evidencias que un

determinado grupo sufre las consecuencias del estrés de manera distinta al resto.

Ahora bien, nos preguntamos si esa variacion es inherente a dicho grupo o inciden
otros factores como la edad media de los participantes que lo componen, las horas en
situacion de estrés, etc. Ya que como demostraremos més adelante, la edad es un factor que

influye en la velocidad de anticipacion.
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Ln(VA) Medida final / Coeficientes estandarizados
(Int. de conf. 95%)

nivel estud|os-Superior

nivel estudios-Medios

nivel estudios-Avanzados

Coeficientes estandarizados

0,1

nivel estudios-Basicos

0,2

0,3
Variable

Figura 5.54.- Diagrama de coeficientes estandarizados de los grupos de nivel de estudios

Por tanto para independizar este efecto del resto vamos a realizar un segundo analisis
sobre este grupo en concreto. Para ello ejecutamos el test ANOVA o andlisis de varianza,
para conocer cémo evoluciona la velocidad de anticipacion dentro de este grupo de
participantes con estudios superiores a medida que avanzan las horas transcurridas en el

puesto de trabajo. Hemos dividido las horas en 3 grupos:

Grupo 1: toma de medida final menos de 5 horas tras iniciar la actividad laboral
Grupo 2: toma de medida final entre 5y 6 horas tras iniciar la actividad laboral
Grupo 3: toma de medida méas de 6 horas tras iniciar la actividad laboral

ANOVA para el grupo con estudios Superiores (variacién de horas trabajadas):

SUMA DE (gl) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 2 0,050 0,025 0,672 0,515
VA Medida | Intra-grupos 49 1,828 0,037
final Total: 51 1,878

Figura 5.55.- Anélisis ANOVA horas trabajadas grupo estudios superiores.

A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se comprueba que
para los participantes con estudios superiores, en la Medida Final, cuando el estrés empieza a
afectar a los participantes, al ser el p-valor > .05, no existen diferencias significativas entre las
medias obtenidas por los distintos grupos identificados en funcién de las horas que llevan
trabajando. Es decir, para los participantes con nivel de estudios superiores, el hecho de

trabajar mas o menos horas, no parece que afecte a la velocidad de anticipacién.
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Por tanto esa diferencia con respecto al resto de grupos de nivel de estudios puede venir
dada por otros factores distintos como, por ejemplo la edad media de ese colectivo.

5.8.3 Velocidad de anticipacion segin las horas transcurridas

Queremos refrendar la segunda hip6tesis secundaria: La VA de los sujetos que trabajan en
los call center empeora de modo no lineal, sino que lo hace mas rapidamente a medida que
transcurren las horas trabajadas. Por tanto, vamos a analizar el comportamiento de la

velocidad de anticipacion en funcién del nivel de estrés de los participantes.

Para ello calcularemos cémo evoluciona la velocidad de anticipacion en funcion del
estrés (medido como las horas que los participantes llevan trabajando hasta que se realiza

esta segunda fase).

La variable independiente a estudiar (horas trabajadas) la hemos dividido en 3 grupos
distintos:

Grupo 1: menos de 5 horas desde el inicio de la jornada laboral
Grupo 2: entre 5y 6 horas desde el inicio de la jornada laboral
Grupo 3: méas de 6 horas desde el inicio de la jornada laboral

Realizamos un test ANOVA o analisis de varianza, para conocer la influencia que tiene ésta,

sobre la Velocidad de Anticipacion o variable dependiente en cada una de las pruebas.

Comenzaremos por presentar los valores descriptivos para los grupos en funcién de

las horas trabajadas en la Medida final

> Velocidad Anticipacién seqgun grupos en Medida final:

Variable N Minimo Maximo | Media Desviacién tipica
Menos de 5 horas 63 2,995 3,93 3,34 0,241
Entre 5y 6 horas 151 2,957 3,89 3,35 0,238
Mas de 6 horas 82 3,044 3,85 3,45 0,261

Figura 5.56.- Valores descriptivos de Velocidad de anticipacion en cada uno de los grupos en la Medida
final
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A continuacién presentamos los datos obtenidos para el test ANOVA de una via respecto de
la velocidad de anticipacion en la Medida final para los grupos de horas trabajadas.

ANOVA:

SUMA DE | (gl) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 0,570 2 0,285 4,738 0,009
VA Medida | Intra-grupos 17,628 293 0,060
final Total: 18,198 295

Figura 5.57.- Andlisis ANOVA.

A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se comprueba en la
Medida Final, a medida que el estrés empiezan a afectar a los participantes, al ser el p-
valor < .05, existen diferencias significativas entre las medias obtenidas por los

distintos grupos identificados en funcién de las horas que llevan trabajando.

Pruebas post-hoc

Una vez determinada la existencia de diferencias entre medias es preciso investigar
qué medias son distintas entre si. El mas sencillo de los procedimientos de
comparacién a posteriori, es la correccion de Bonferroni al test t de comparacion a

priori.
BONFERRONI:

A continuacién, presentamos los datos obtenidos tras la aplicacién del test de
Bonferroni con respecto a la velocidad de anticipacion en la Medida final en las

comparaciones multiples entre los tres grupos de participantes en funcién de las horas

trabajadas.
Diferencia
Contraste Diferencia  estandarizada Valor critico Pr > Dif Significativo
>6vs5y6 0,096 2,842 2,408 0,005 Si
>6 vs <5 0,103 2,511 2,408 0,013 Si
5y6vs <5 0,008 0,205 2,408 0,837 No

Figura 5.58.- Resultados test de Bonferroni para la Medida final.
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Figura 5.59.- Diagrama de medias de los grupos de horas trabajadas

Como se puede ver, graficamente, la velocidad de anticipacién empeora a medida
gue aumentan las horas trabajas. Es mas, existe un punto de inflexion que aparece al cabo de
6 horas. Los participantes que llevan trabajando menos de 6 horas parecen tener un
comportamiento similar en cuanto a velocidad de anticipacién. Sin embargo se confirma que
existen diferencias estadisticamente significativas entre estos y aquellos que realizan la
segunda fase de la prueba después de llevar trabajando mas de 6 horas. Este hecho confirma
el motivo del estudio, ya que se sabe que el estrés es un factor que aparece en los Call
Center a medida que pasan las horas de trabajo, acumulando llamadas de clientes y atencion

a multiples variables internas de desempenio.

5.8.4 Velocidad de anticipacion segin la edad

Para refrendar la primera propuesta de verificacion y contraste tenemos que analizar
el comportamiento de la velocidad de anticipacién en funcion de la edad de los individuos que

realizan las pruebas.

Dado que la variable independiente a estudiar (edad) la hemos dividido en 3 grupos
independientes realizamos un test ANOVA o analisis de varianza, para conocer la influencia
gue tiene ésta, sobre la Velocidad de Anticipacién o variable dependiente en cada una de las

pruebas.
Grupos 1: Individuos menores de 25 afios

Grupo 2: Individuos entre 25 y 36 afios
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Grupo 3: Individuos mayores de 36 afos.
Comenzaremos por presentar los valores descriptivos para estos grupos de edad:

> Velocidad Anticipacién sequn grupos en Medida Inicial:

GRUPOS DESV. | 95% INTERVALO
DE N MEDIA | TIPICA CONFIANZA MIN. | MAX.
EDAD INF. SUP.
<25 90 31,44 14,26 | 28,436 | 34,442 | 6,16 | 69,5
25-36 142 | 46,95 | 33,431 | 41,384 | 52,516 | 541 | 189,2
> 36 64 | 62,388 | 40,896 | 52,092 | 72,684 | 12,8 | 203,7
Total: | 296

Figura 5.60.- Valores descriptivos de Velocidad de anticipacion en cada grupo Medida inicial.

> Velocidad Anticipacién seqin grupos en Medida final:

GRUPOS DESV. | 95% INTERVALO
DE N MEDIA | TIPICA CONFIANZA MIN. | MAX.
—— INF. SUP.
<25 90 | 46,788 | 17,534 | 43,095 | 50,481 | 13,4 | 95,58
25-36 142 | 61,084 | 43,784 | 53,794 | 68,373 | 9,08 | 216,3
> 36 64 | 84,688 | 43,415 | 73,757 | 95,618 | 23,7 | 207,1
Total: | 296

Figura 5.61.- Valores descriptivos de velocidad de anticipacion en cada grupo en la Medida Final.

A continuacién presentamos los datos obtenidos para el test ANOVA de una
via respecto de la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial y en la segunda
Medida final para los grupos de edad identificados.

ANOVA:
SUMA DE (al) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos | 36344,549 2 18172,274 18,745 | 0,000
VA Medida | Intra-grupos | 284036,403 293 969,407
inicial Me- Total: | 320380,953 | 295
dida Inicial
Inter-grupos | 53880,447 2 26940,224 18,771 | 0,0001
VA Medida | Intra-grupos | 420516,231 293 1435,209
final Total: | 474396,679 | 295

Figura 5.62.- Andlisis ANOVA.
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A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se
comprueba que al ser el p-valor < .05 en ambas pruebas, existen diferencias
significativas entre las medias obtenidas por los distintos grupos de edad para la
velocidad de anticipacion en cada una de las mismas. Es decir, la edad es un factor
gue influye en la velocidad de anticipacion.

Tal y como se constata en estudios anteriores, Gonzalez Blanco (1991),
Morales (1996), Gonzalez Uriel, A. (2001), se encuentran resultados similares en
cuanto a la importancia de la edad en la velocidad de anticipacién con niveles de
significacion del 95%. Por ejemplo Gonzélez Uriel, A. (2005) encontrd diferencias
estadisticamente significativas (p < .01) en funcion de la edad sobre una muestra de
500 individuos entre 10 y 18 afios. Por otro lado en estudios mas recientes, en
concreto en la investigacion de Pinillos (2010) sobre la velocidad de anticipacién en la
psicologia del karate, se identific6 un grupo de 275 individuos divididos en 110 no
practicantes de karate y 165 practicantes. La edad media era de 29,4 afios en el caso
de los no practicantes y de 30,74 en los practicantes. En este estudio se agrupé a los
individuos con 40 afios o mas por un lado y los menores de 40 afios en otro. Los 25
individuos con cinturén negro y con 40 afios o mas obtuvieron una media de 25,04 con
una desviacion tipica de 11,85. Por su parte los 85 cinturones negros con menos de 40
afios consiguieron una media de 28,51 en velocidad de anticipacibn con una
desviacion tipica de 12,32. En cambio los 83 individuos no practicantes menores de 40
afios consiguieron una media de 34,42 con una desviacién tipica de 19,11. Asimismo
los 27 restantes no practicantes con 40 afios 0 mas obtuvieron una media de 45,01

siendo la desviacion tipica de 23,10.

El analisis estadistico identific6 que entre los karatekas no existian diferencias
significativas mientras que para los no practicantes, se identificaron diferencias
estadisticamente significativas (95%) para el grupo de menores de 40 afios frente a los

mayores de esta edad.

Pruebas post-hoc

Una vez determinada la existencia de diferencias entre medias es preciso
investigar qué medias son distintas entre si. EIl mas sencillo de los procedimientos de
comparacién a posteriori, es la correccion de Bonferroni al test t de comparacion a

priori.
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BONFERRONI:

A continuacion, presentamos los datos obtenidos tras la aplicacion del test de

Bonferroni con respecto a la velocidad de anticipacion tanto en la Medida Inicial, como

en la segunda Medida final en las comparaciones multiples entre los tres grupos de

edad.
Contraste Diferencia Diferencia Valor Pr > Dif
estandarizada critico
>36 vs <25 0,623 6,318 2,408 <0,0001
>36 vs 25-36 0,324 3,565 2,408 0,000
25-36 vs <25 0,299 3,684 2,408 0,000

Significativo
Si
Si
Si

Figura 5.63.- Resultados test de Bonferroni para la Medida Inicial.

4,100
4,000
3,900
3,800
3,700
3,600
3,500
3,400 -
3,300
3,200 -
3,100 -

Ln{VA) Medida inicial

3,000
Edad <25 Edad 25-36 Edad >36

Grupos de edad

—4—Ln(VA) Medida inicial

Figura 5.64.- Diagrama de medias de los grupos de edad en la medida inicial

Como se observa en los resultados, las diferencias de medias obtenidas intra grupos

de edad, son significativas al 95%. Asi pues, para la Medida Inicial, se comprueba que la

edad es un factor que influye en la velocidad de anticipacion.

A continuacién mostramos los resultados para la Medida final.

0,673 7,305 2,408 <0,0001
0,428 5,043 2,408 <0,0001
0,245 3,231 2,408 0,001

Si
Si
Si

Figura 5.65.- Resultados test de Bonferroni para la Medida final.
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Figura 5.66.- Diagrama de medias de los grupos de edad en la medida final

Asimismo se observa en los resultados de la Medida Final que las diferencias de
medias obtenidas intra grupos de edad, son significativas al 95%. Por tanto para la Medida
final, también se comprueba que la edad es un factor que influye en la velocidad de

anticipacion.

5.8.5 Velocidad de anticipacion segin el género

Queremos validar la segunda propuesta de verificacion y contraste, es decir: Los operadores
con mayor edad tendrdn menor exactitud en las pruebas pasadas en la velocidad de
anticipacion. Para ello analizaremos como influye el género en la velocidad de anticipacion.
Una vez contrastada la normalidad de las muestras tras aplicar test de Kolmogorov-
Smirnov, realizamos un andlisis paramétrico de los resultados obtenidos para la velocidad de
anticipacion en cada uno de los dos grupos identificados para la variable género (Hombre y
Muijer).

Por tanto aplicamos la prueba T-Student para la comparacion de medias de muestras
independientes. Este analisis da como resultado la significacién bilateral independientemente
de la comparacién de varianzas. Para saber qué resultado tomar previamente debemos
comprobar la homocedasticidad o igualdad de varianzas utilizando el test de Levene. Asi esta
prueba contrasta la hipotesis nula de la homogeneidad de varianzas, rechazando dicha

hipotesis nula si la significacion del estadistico F es menor que .05.

Pasaremos a presentar los valores estadisticos de grupo:
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GENERO N MEDIA DESV.

TIPICA

VA Medida Hombre 100 47,1 32,12
Inicial Mujer 196 44,79 33,26
VA Medida Hombre 100 60,19 40,11
final Mujer 196 60,68 40,86

Figura 5.67.- Valores estadisticos de grupo.

Como se puede apreciar en la tabla anterior los valores de las desviaciones tipicas de
la velocidad de anticipacion para cada una de las pruebas en funcion del género muestran

valores muy similares.

A continuacion realizamos el test de Levene para contrastar la igualdad de varianzas

en la prueba de muestras independientes:

» Velocidad Anticipacién Medida Inicial

Levene (F) 0,774

F (Valor critico) 3,873
GDL1 1
GDL2 294
p-valor (unilateral) 0,380
alfa .05

Figura 5.68.- Valores estadisticos Test Levene sobre Medida Inicial.

t (Valor observado) 1,064
[t] (Valor critico) 1,968
GDL 294
p-valor (bilateral) 0,288
alfa .05

Figura 5.69.- Valores estadisticos T-Student sobre Medida Inicial,
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> Velocidad de Anticipacién Medida final

Levene (F) 0,003

F (Valor critico) 3,873
GDL1 1
GDL2 294
p-valor (unilate- 0,957
ral)

alfa .05

Figura 5.,70.- Valores estadisticos Test Levene sobre Medida Final.

TStudent (dif) -0,003

t (Valor observa- -0,043
do)

[t] (Valor critico) 1,968
GDL 294
p-valor (bilateral) 0,966
Alfa .05

Figura 5.71.- Valores estadisticos Test T-student sobre Medida Final.

A la vista de los resultados obtenidos en el test de Levene, se comprueba lo siguiente:

En la medida inicial el p-valor computado es mayor que .05, en concreto .380 con lo que se
acepta la hipétesis de homocedasticidad. En este caso, se debe tomar por tanto, el valor de
significacion del test T-Student correspondiente a esta hipétesis, siendo el resultado .288. Por
tanto al ser este p-valor > .05, se deduce que no existen diferencias significativas entre las
medias obtenidas por los distintos grupos, en funcion del género, para la velocidad de antici-

pacién en esta prueba.

En la medida final el p-valor computado es de nuevo mayor que .05, en concreto .957 con lo
gue se acepta la hipétesis de homocedasticidad. En este caso, se debe tomar por tanto, el
valor de significacion del test T-Student correspondiente a esta hipétesis, siendo el resultado
.966. Por tanto al ser este p-valor > .05, se deduce que no existen diferencias significativas
entre las medias obtenidas por los distintos grupos, en funcion del género, para la velocidad

de anticipacién en esta prueba.

Es decir, podemos concluir que el género no influye en la velocidad de anticipacion.

Botwinick y Thompson (1996), estudiaron el Tiempo de Reaccion (TR en adelante)
teniendo en cuenta la edad. En ese estudio dividieron el tiempo en premotor y motor (tomando
los datos del EMG), hallando que la diferencia de género se daba en tiempo promotor, en de-
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trimento del motor. Por tanto es claro que aparecen factores de control mentales y ho muscu-
lares.

En el caso de Noble et al. (1964), se estudia el TR en funcién de la edad en la franja
de 6 a 80 afios. Divide la muestra en grupos de edades y comprueba que los hombres tienen
un TR mejor que las mujeres en cada uno de los grupos, por tanto independientemente de la
edad en las franjas estudiadas, en dicho trabajo de 18 a 50 afios. Podemos confirmar que se
constata esa tendencia en los resultados obtenidos por otros autores con estimulos luminosos
y auditivos.

En el estudio realizado en 1991 sobre Velocidad de anticipacion en alumnos de EGB,
Sainz (1991), contdé con 678 participantes de entre 6 y 14 afos, con 417 individuos de género
femenino (61,5%) y 216 de género masculino (38.5%). Las medias obtenidas en velocidad de
anticipacion por ambos grupos fueron de 53,77 para los nifios y 54,47 las nifias. Con unas
desviaciones tipicas de 24,84 y 25,40 en cada caso. Tras realizar el andlisis estadistico, se

corrobord que no existian diferencias significativas (95%) para ambos grupos.

Asimismo en el estudio realizado por Aranda (1993) sobre una muestra de 159 indivi-
duos de entre 16 y 56 afios, en la que 67 eran hombres y 92 mujeres se obtuvieron resultados
similares. Siendo la media de las mujeres 60,61 y 56,57 la de los hombres con unas desvia-
ciones tipicas de 43,80 y 39,80 respectivamente. Analizando los resultados se comprobd que

no existian diferencias estadisticamente significativas (95%).

Clara Gonzalez Uriel (2012) apunta que se han encontrado indicios que demuestran
gue la velocidad tiene ciertas conexiones con el aprendizaje via la sefal eléctrica “ritmo gam-
ma” generada en el hipocampo como indican, Chen, Resnike, McFarlad, Sakman y Mehta,
(2011).

5.8.6 Velocidad de anticipacion segun la lateralidad

Queremos validar la tercera hipotesis de verificacién: La lateralidad de los operadores
es un factor que no influye en la velocidad de anticipacién. Procedemos a analizar como
influye la lateralidad en la velocidad de anticipacion. Una vez contrastada la normalidad de la
muestras tras aplicar test de Kolmogorov-Smirnov, realizamos un andlisis paramétrico de los
resultados obtenidos para la velocidad de anticipacion en los 3 grupos identificados para la

variable lateralidad (Diestro, Zurdo, Ambidiestro).

Dado que la variable independiente a estudiar (lateralidad) la hemos dividido en 3

grupos independientes realizamos un test ANOVA o andlisis de varianza, para conocer la

L/ 3



L Universidad
= Complutense

m 2 Madrid

influencia que tiene ésta, sobre la Velocidad de Anticipacion o variable dependiente en cada
una de las pruebas.

Comenzamos presentando los valores estadisticos de grupo:

LATERALIDAD N MEDIA DESV.

TIPICA
VA Medida Diestro 278 3,608 0,650
Inicial Zurdo 13 3,677 0,482
Ambidextro 5 3,555 0,517
VA Medida Diestro 278 3,912 0,616
final Zurdo 13 3,995 0,431
Ambidextro 5 3,434 0,256

Figura 5.72.- Valores estadisticos de grupo.

A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test ANOVA de una via
respecto de la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial y en la segunda Medida final

para los grupos de lateralidad identificados.

ANOVA:
SUMADE | (gl) MEDIA (F) | SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 0,080 2 0,040 0,097 | 0,908
VA Medida Inicial | Intra-grupos 121,175 293 0,414
Total: 121,255 295
Inter-grupos 0,148 2 0,074 1,199 | 0,303
VA Medida final | Intra-grupos 18,050 293 0,062
Total: 18,198 295

Figura 5.73.- Andlisis ANOVA.

A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se comprueba que
al ser el p-valor > .05 en ambas pruebas, no existen diferencias significativas entre las medias
obtenidas por los distintos grupos de lateralidad para la velocidad de anticipacion en cada una
de las mismas. Es decir, la lateralidad no es un factor que influye en la velocidad de

anticipacion.

Como en estudios anteriores en cuanto a la influencia de la lateralidad en la velocidad

de anticipacion se constata que las puntuaciones de los individuos no son diferentes por razén
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de su lateralidad. Asi en el estudio de Sainz (1991), sobre una muestra de 678 individuos de
entre 6 y 14 afios, se contd con un total de 637 diestros (94%) y 41 zurdos (6%). Tras analizar
las diferencias de medias entre ambos grupos se comprobé que dichas diferencias no eran

estadisticamente significativas (95%).

En la investigacion de Morales(1996) sobre una muestra de 180 deportistas de entre
14 y 24 afios, con 150 diestros y 30 zurdos, es decir un 83,33% y 16,67% de la poblacién. Se
obtuvieron los siguientes resultados sobre velocidad de anticipacion: los diestros obtuvieron
una media de 19,46 con una desviacion tipica de 5,51. Los zurdos consiguieron una media de
20,89 con una desviacion tipica de 6,19. Tras el andlisis estadistico se comprob6 que no
existian diferencias estadisticamente significativas entre diestros y zurdos en velocidad de

anticipacion.

En la investigacion de Pinillos (2010), sobre una muestra de 275 sujetos con 246
diestros (89,5%) y 25 zurdos (9,1%) se obtuvieron resultados similares. Los diestros
consiguieron una media de 32,08 con una desviacion tipica de 17,39 y los zurdos una media
de 32,57 y una desviacion tipica de 17,47. Tras realizar el andlisis estadistico se demostro

que no existian diferencias significativas (95%).

5.8.7 Velocidad de anticipacion segin el nUmero de adelantos

Queremos validar la cuarta hipétesis de verificacidén: La tendencia al adelanto o al
retraso no influye en la velocidad de anticipacion. Vamos a analizar a continuacibn como
influye la tendencia al adelanto o al retraso en nuestra muestra en la velocidad de
anticipacion.

Dado que la variable independiente a estudiar (adelantos) la hemos dividido en 3 grupos
independientes realizamos un test ANOVA o andlisis de varianza, para conocer la influencia
que tiene ésta, sobre la Velocidad de Anticipacién o variable dependiente en cada una de las

pruebas.
Grupo 1: Més de 3 adelantos (tendencia al adelanto)
Grupo 2: Menos de 3 adelantos (tendencia al retraso)

Grupo 3: 3 adelantos (sin tendencia al adelanto o retraso)
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ANOVA de un factor para la Medida Inicial

Comenzaremos por presentar los valores descriptivos:

> Velocidad Anticipaciéon Medida Inicial:

Estadistica

Suma de los pesos

Minimo

Maximo

Freq. del minimo

Frec. del maximo

Amplitud

1° Cuartil

Mediana

3° Cuartil

Suma

Media

Varianza (n)

Varianza (n-1)

Desviacién tipica (n)

Desviacién tipica (n-1)

Coeficiente de variacion

Asimetria (Pearson)

Asimetria (Fisher)

Asimetria (Bowley)

Curtosis (Pearson)

Curtosis (Fisher)

Error estandar de la media

Limite inferior de la media (95%)
Limite superior de la media (95%)
Error estandar de la varianza
Limite inferior de la varianza (95%)
Limite superior de la varianza (95%)
Desviacién tipica(Asimetria (Fisher))
Desviacién tipica(Curtosis (Fisher))
Desviacion absoluta media
Desviacion absoluta mediana
Media geométrica

Desviacién tipica geométrica

Media arménico

Tendencia retraso

100
1,689
5,317

1

1
3,627
3,193
3,708
4,134
367,982
3,680
0,478
0,483
0,691
0,695
0,188
-0,033
-0,033
-0,095
-0,191
-0,138
0,069
3,542
3,818
0,069
0,372
0,652
0,241
0,478
0,557
0,453
3,611
1,220
3,538

Sin tendencia

60
1,934
4,949

1

1
3,015
3,072
3,582
4,024
213,756
3,563
0,494
0,503
0,703
0,709
0,197
-0,069
-0,071
-0,072
-0,530
-0,470
0,092
3,379
3,746
0,093
0,361
0,748
0,309
0,608
0,562
0,473
3,490
1,233
3,413

Tendencia
adelanto
136

1,819
5,243
1

1
3,424
3,283
3,529
3,866
486,802
3,579
0,317
0,319
0,563
0,565
0,157
0,389
0,393
0,156
0,754
0,828
0,048
3,484
3,675
0,039
0,255
0,411
0,208
0,413
0,426
0,300
3,535
1,173
3,490

Figura 5.74.- Valores descriptivos para VA en funcion de adelanto-retraso en Medida Inicial.
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Figura 5.75.- Diagrama de frecuencias en funcion del nimero de adelantos

ANOVA:
SUMA DE | (gl) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 0,749 2 0,375 0,911 0,403
VA prueba | Intra-grupos 120,506 193 0,411
1 Total: 85,339 195

Figura 5.76- Andlisis ANOVA.

A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se

comprueba que al ser el p-valor > .05 en esta prueba, no existen diferencias

significativas entre las medias obtenidas por los distintos grupos en funcién del nimero

de adelantos obtenidos para la velocidad de anticipacion. Es decir, la tendencia al

adelanto o retraso no es un factor que influya en la velocidad de anticipacién de la

prueba

1%/



5. Universidad
Complutense

ﬁ e Madrid

ANOVA de un factor para la Medida final

Realizamos el mismo andlisis con la final. Comenzaremos por presentar los

valores descriptivos:

> Velocidad de Anticipacién parala Medida final:

Estadistica Tendencia retraso Sin tendencia Tendencia
adelanto
No. de observaciones 105 49 142
No. de valores perdidos 0 0 0
Suma de los pesos 105 49 142
Minimo 2,596 2,512 2,079
Maximo 5,374 5,262 5,377
Freq. del minimo 1 1 1
Frec. del maximo 1 1 1
Amplitud 2,778 2,750 3,297
1° Cuartil 3,655 3,398 3,435
Mediana 4,055 3,917 3,808
3° Cuartil 4,351 4,316 4,197
Suma 423,230 190,502 544,595
Media 4,031 3,888 3,835
Varianza (n) 0,338 0,460 0,349
Varianza (n-1) 0,341 0,470 0,351
Desviacion tipica (n) 0,581 0,678 0,591
Desviacion tipica (n-1) 0,584 0,685 0,593
Coeficiente de variacion 0,144 0,174 0,154
Asimetria (Pearson) 0,094 0,151 0,093
Asimetria (Fisher) 0,095 0,156 0,094
Asimetria (Bowley) -0,148 -0,130 0,021
Curtosis (Pearson) -0,067 -0,545 0,286
Curtosis (Fisher) -0,011 -0,472 0,340
Error estandar de la media 0,057 0,098 0,050
Limite inferior de la media (95%) 3,918 3,691 3,737
Limite superior de la media (95%) 4,144 4,085 3,934
Error estandar de la varianza 0,047 0,096 0,042
Limite inferior de la varianza (95%) 0,265 0,327 0,282
Limite superior de la varianza (95%) 0,457 0,733 0,450
Desviacion tipica(Asimetria (Fisher)) 0,236 0,340 0,203
Desviacion tipica(Curtosis (Fisher)) 0,467 0,668 0,404
Desviacion absoluta media 0,447 0,545 0,461
Desviacion absoluta mediana 0,301 0,413 0,380
Media geométrica 3,988 3,828 3,788
Desviacion tipica geométrica 1,159 1,197 1,173

Figura 5.78.- Valores descriptivos para Velocidad anticipacion en funcion de tendencia adelanto Medida
final.
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ANOVA:

SUMA DE (gl) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 2,347 2 1,174 3,197 0,042
VA Medida | Intra-grupos 107,567 293 0,367
final Total: | 495067,722 | 295

Figura 5.,79.- Andlisis ANOVA velocidad anticipacion adelantos.
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Figura 5.80.- Diagrama de frecuencias coeficientes estandarizados funcion del numero de adelantos
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Figura 5.81.- Diagrama de medias en funcion del nimero de adelantos

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los “Call Centers”. -
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A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se
comprueba que al ser el p-valor < .05 en esta prueba, existen diferencias significativas
entre las medias obtenidas por los distintos grupos en funcion del nUmero de adelantos

obtenidos para la velocidad de anticipacion

Pruebas post-hoc para la Medida final

A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test de Bonferroni
respecto de la velocidad de anticipacion en la Medida final en las comparaciones

multiples entre los tres grupos identificados de adelanto o retraso.

BONFERRONI:
Contraste Diferencia Diferencia Valor critico Pr > Dif
0-2 vs 4-6 0,196 2,508 2,408 0,013
0-2vs 3 0,143 1,364 2,408 0,174
3vs 4-6 0,053 0,524 2,408 0,601

Figura 5.82.- Resultados test de Bonferroni.

A la vista de los resultados se contrasta que existen diferencias significativas
entre aquellos que tienen tendencia al adelanto frente a aquellos con tendencia al
retraso. No encontrado diferencias con el grupo sin tendencia y el resto. Es decir, la
tendencia al adelanto o al retraso cuando los individuos estan sometidos a estrés
influye en la velocidad de anticipacion. Por tanto al menos en la medida final, existen
dos grupos homogéneos en cuanto a la velocidad de anticipacion: los que se
adelantan con los que no tienen tendencia, y por otro lado los que se atrasan con los

gue no tienen tendencia.

5.8.8 Velocidad de anticipacion en funcién de conduccién

Como hemos expuesto en las hip6tesis debemos analizar cémo influye el hecho de
conducir (independientemente de por donde se haga) con respecto de la velocidad de
anticipacion. Para ello realizamos un analisis paramétrico de los resultados obtenidos para la
velocidad de anticipacion en cada uno de los dos grupos identificados para la variable
conduce (Si (1), No (2)).

Como en el caso del género, aplicamos la prueba T-Student para la comparacion de
medias de muestras independientes. Este analisis da como resultado la significacion bilateral
independientemente de la comparacion de varianzas. Para saber qué resultado tomar

previamente debemos comprobar la homocedasticidad o igualdad de varianzas utilizando el

L300



Universidad
% Complutense

i & Madrid

Pasaremos a presentar los valores estadisticos de grupo:

Conduce N MEDIA DESV.

TIPICA

VA Medida Si(1) 214 3,45 0,615
Inicial No (2) 82 4,024 0,514
VA Medida Si(1) 214 | 3,738 0,554
final No (2) 82 4,371 0,506

Figura 5.83.- Valores estadisticos de grupo.

test de Levene. Asi esta prueba contrasta la hipétesis nula de la homogeneidad de varianzas,
rechazando dicha hip6tesis nula si la significacion del estadistico F es menor que .05.

Como se puede apreciar en la tabla anterior los valores de las desviaciones tipicas de

muestran valores muy similares.

A continuacién la prueba de muestras independientes:

> Velocidad de anticipacién en la Medida Inicial

Levene (F)

F (Valor critico)
GDL1

GDL2

p-valor (unilateral)
Alfa

1,294
3,873
1

294
0,256
.05

Figura 5.84.- Valores estadisticos Test Levene sobre Medida Inicial.

T-Student (dif)

-0,573

t (Valor observado)
[t] (Valor critico)
GDL

p-valor (bilateral)
Alfa

-7,491
1,968
294

< 0,0001
.05

Figura 5.85.- Valores estadisticos T-Student sobre Medida Inicial,

la velocidad de anticipacion para cada una de las pruebas en funcién de la variable conduce
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> Velocidad de anticipacién Medida final

Levene (F) 0,401

F (Valor critico) 3,873
GDL1 1
GDL2 294
p-valor (unilateral) 0,527
Alfa .05

Figura 5.86.- Valores estadisticos Test Levene sobre Medida Final.

TStudent (dif) -0,634

t (Valor observa- -9,016
do)

[t] (Valor critico) 1,968
GDL 294
p-valor (bilateral) <0,0001
Alfa .05

Figura 5.87.- Valores estadisticos Test T-student sobre Medida Final.

A la vista de los resultados obtenidos en el test de Levene, se comprueba lo siguiente:

En la medida inicial el p-valor computado es mayor que .05, en concreto .256
con lo que se acepta la hipétesis de homocedasticidad. En este caso, se debe tomar
por tanto, el valor de significacion del test T-Student correspondiente a esta hipétesis,
siendo el resultado .0001. Por tanto al ser este p-valor < .05, se deduce que existen
diferencias significativas entre las medias obtenidas por los distintos grupos, en
funcion de la variable conduce, para la velocidad de anticipacién en esta prueba.

En la medida final el p-valor computado es de nuevo mayor que .05, en
concreto .527 con lo que se acepta la hip6tesis de homocedasticidad. En este caso,
se debe tomar por tanto, el valor de significacion del test T-Student correspondiente a
esta hipétesis, siendo el resultado < .0001. Por tanto al ser este p-valor < .05, se
deduce que también existen diferencias significativas entre las medias obtenidas por
los distintos grupos, en funcién de la variable conduce, para la velocidad de

anticipacion en esta prueba.

Es decir, podemos concluir que el hecho de conducir influye en la velocidad

de anticipacion.
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Estos datos estan en linea con los obtenidos en el estudio llevado a cabo por
Gonzalez Calleja y Cerro (1986), en la que se compararon los resultados de velocidad
de anticipacion sobre una muestra de 90 participantes conductores profesionales con
los de otra muestra de 290 participantes conductores comunes. En esa comparacion

se encontraron diferencias significativas entre ambos grupos.

Sin embargo contrastan con investigaciones posteriores, como la de Aranda
(1993), sobre una muestra de 159 participantes, la media de velocidad de anticipacion
para los que conducian habitualmente fue de 55.19 con una desviacion tipica de
37.90. Por el contrario, los que no conducian obtuvieron una media de 63.40 con una
desviacion tipica de 44. En este caso no se encontraron diferencias estadisticamente

significativas.

5.8.9 Velocidad de anticipacion segin la velocidad del estimulo

Queremos contrastar la hipétesis relativa a que la velocidad del estimulo
influye en la velocidad de anticipacion. Vamos a analizar a continuacion como influye
las distintas velocidades del estimulo en la velocidad de anticipacion. Dado que la
variable independiente a estudiar (estimulo) la hemos dividido en 3 grupos
independientes (V1AB, V3AB, V4AB), que agrupan las tres velocidades del estimulo
luminoso del test (35, 70, 140) Km/h respectivamente. Realizamos un test ANOVA o
analisis de varianza, para conocer la influencia que tiene ésta, sobre la Velocidad de

Anticipacion o variable dependiente en cada una de las 2 pruebas.

ANOVA de un factor para la Medida Inicial

Comenzaremos por presentar los coeficientes del modelo:

Medida Inicial:

Fuente Valor  Desviacion tipica t Pr>|t ite inferior (9&ite superior (9
Interseccion 33,468 1,806 18,533 <0,0001 29,926 37,010
Estimulos-V1AB 19,598 2,554 7,674 <0,0001 14,589 24,607
Estimulos-V3AB 9,779 2,554 3,829 0,000 4,770 14,787
Estimulos-V4AB 0,000 0,000

Figura 5.88.- Coeficientes del modelo para Medida Inicial.
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Figura 5.89.- Diagrama de frecuencias en funcion del estimulo

ANOVA:

SUMA DE (gl) MEDIA F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos | 113688,003 2 56844,002 29,445 | <0,0001
Medida Intra-grupos | 3422749,814 | 1773 1930,484
Inicial Total: | 3536437,817 | 1775

Figura 5.90- Anadlisis ANOVA.

A la vista de los resultados obtenidos para el andlisis de varianza se

comprueba que al ser el p-valor < .05 en esta prueba, existen diferencias significativas

entre las medias obtenidas por los distintos grupos en funcién de la velocidad del

estimulo obtenidos para la velocidad de anticipacién. Es decir, la velocidad del

estimulo es un factor que influye en la velocidad de anticipacion de la medida inicial.

- El estrés y la velocidad de anticipacion en los Call Centers

1 4 / Miriam Benavente de las Pozas
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Pruebas post-hoc para la Medida Inicial

Una vez determinada la existencia de diferencias entre medias es preciso

contrastar si todos los grupos identificados tienen medias distintas entre si.

A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test de Bonferroni
respecto de la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial en las comparaciones

multiples entre los tres grupos identificados de velocidad del estimulo.

BONFERRONI:
Contraste Diferencia Diferencia estandarizada Valor critico Pr > Dif
V1AB vs V4AB 19,597 7,674 2,396  <0,0001
V1AB vs V3AB 9,819 3,844 2,396 0,000
V3AB vs V4AB 9,778 3,829 2,396 0,000

Figura 5.91.- Resultados test de Bonferroni.

Estimulos

50 +
40 +

30+

20 +

Velocidad de anticipacion

Estimulos-V1AB  Estimulos-V3AB  Estimulos-V4AB

Estimulos

Figura 5.92.- Grafico de las medias en funcion del estimulo

La tabla 5.92 nos muestra que las diferencias de medias obtenidas entre esos

grupos de edad, son todas significativas al 95% entre si.

Es decir para la medida inicial los tres grupos son heterogéneos y se
observan aquellas diferencias entre grupos de modo significativo. Asi pues, para la
Medida Inicial, existen diferencias significativas entre todos los resultados obtenidos en

funcién de la velocidad del movil.
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ANOVA de un factor para la Medida final

Realizamos el mismo andlisis con la Medida final. Comenzaremos por

presentar los coeficientes del modelo:

Medida Final:

Fuente Valor  2sviacidn tipic t Pr>|t|  ite inferior (9ite superior (9
Interseccion 44,701 2,516 17,764 <0,0001 39,766 49,636
Estimulos-V1 24475 3,559 6,878 <0,0001 17,495 31,454
Estimulos-V3 12,644 3,559 3,553 0,000 5,664 19,623
Estimulos-V4 0,000 0,000

Figura 5.93.- Coeficientes del modelo para Medida Final.
ANOVA:
SUMA DE (al) MEDIA (®) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos | 177371,825 2 88685,91 23,658 | <0,0001
Medida | Intra-grupos | 6646103,51 | 1773 3748,5073
Final Total: | 6823475,337 | 1775

Figura 5.94.- Anélisis ANOVA.

Velocidad anticipacion /
Coeficientes estandarizados
(Int. de conf. 95%)

03

0,25 —+
0,2 +
0,15 —+

0,1 +
Estimulo

0,05 +
s-VAAB

Coeficientes estandarizados

Variable

Figura 5.95.- Diagrama de frecuencias coeficientes estandarizados funcion de velocidad del estimulo

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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0 t t

Estimulos-V1AB Estimulos-V3AB Estimulos-V4AB

Estimulos

Figura 5.96.- Diagrama de medias en funcion de velocidad del estimulo

A la vista de los resultados obtenidos para el andlisis de varianza se
comprueba que al ser el p-valor < .05 en esta prueba, existen diferencias significativas
entre las medias obtenidas por los distintos grupos en funcién de la velocidad del

estimulo para la velocidad de anticipacion

Pruebas post-hoc para la Medida final

A continuacién presentamos los datos obtenidos para el test de Bonferroni
respecto de la velocidad de anticipacién en la Medida final en las comparaciones

multiples entre los tres grupos identificados.

BONFERRONI:
Contraste Diferencia Diferencia estandarizada Valor critico
V1AB vs V4AB 24,474 6,877 2,396  <0,0001
V1AB vs V3AB 11,831 3,324 2,396 0,000
V3AB vs V4AB 12,643 3,552 2,396 0,000

Figura 5.97.- Resultados test de Bonferroni.

A la vista de los resultados se constata que existen diferencias significativas
entre todos los grupos. Es decir, la velocidad del estimulo cuando los individuos estan

sometidos a estrés influye en la velocidad de anticipacion.
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5.8.10 Velocidad de anticipacion segin el lugar de conduccién

Para refrendar la séptima propuesta de verificacion y contraste tenemos que analizar
el comportamiento de la velocidad de anticipacion en funcion del lugar de conduccidn habitual

de los individuos que realizan las pruebas.

Dado que la variable independiente a estudiar (lugar de conduccion) la hemos dividido
en 3 grupos independientes realizamos un test ANOVA o andlisis de varianza, para conocer
la influencia que tiene ésta, sobre la Velocidad de Anticipacion o variable dependiente en cada

una de las pruebas.
Grupo 1: Carretera (valor 1)
Grupo 2: Ciudad (valor 2)
Grupo 3: No conduce (valor 0)
Comenzaremos por presentar los valores descriptivos para los grupos :

> Velocidad Anticipacién sequn grupos en Medida Inicial:

Desviacion
| Lugar conduccién | N Minimo Méaximo Media tipica
Carretera (1) | 67 2,519 5,274 3,540 0,551
Ciudad (2) | 147 1,689 5,317 3,411 0,639
No conduce (0) | 82 2,741 5,243 4,024 0,514

Figura 5.98.- Valores descriptivos Velocidad de anticipacion en cada uno de los grupos en la Medida ini-

cial.

> Velocidad Anticipacién segun grupos en Medida final:

Desviacion
Lugar conduccién N Minimo Maximo Media tipica
Carretera (1) 67 2,995 3,850 3,387 0,240
Ciudad (2) 147 2,957 3,892 3,310 0,226
No conduce (0) 82 3,044 3,932 3,500 0,249

Figura 5.99.- Valores descriptivos Velocidad de anticipacion en cada uno de los grupos en la Medida

final.
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A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test ANOVA de una via
respecto de la velocidad de anticipacion en la Medida Inicial y en la segunda Medida
final para los grupos de identificados.

ANOVA:

SUMADE | (gl) MEDIA (F) SIG.
CUADRADOS CUADRATICA
Inter-grupos 20,210 2 10,105 29,301 | 0,0001
VA Medida Inicial
Intra-grupos 101,046 293 0,345
Total: 121,255 295
Inter-grupos 1,903 2 0,951 17,105 | 0,0001
VA Medida final | Intra-grupos 16,295 293 0,056
Total: 18,198 295

Figura 5.100.- Andlisis ANOVA.

A la vista de los resultados obtenidos para el andlisis de varianza se
comprueba que en ambas pruebas, al ser el p-valor < .05, existen diferencias
significativas entre las medias obtenidas por los distintos grupos para la velocidad de
anticipacion en cada una de las mismas. Es decir, no podemos negar que exista una
influencia del lugar de conduccion en la velocidad de anticipacion. Para ver que
medias son estadisticamente significativas y por tanto concluir si el hecho de conducir
en determinados entornos (ciudad o carretera) influyen o no debemos realizar una

analisis post-hoc de los grupos de ambas pruebas.

Pruebas post-hoc para la Medida Inicial

A continuacién presentamos los datos obtenidos para el test de Bonferroni
respecto de la velocidad de anticipacién en la medida inicial Medida Inicial en las

comparaciones multiples entre los tres grupos identificados.

BONFERRONI:
Diferencia
Contraste Diferencia | estandarizada | Valor critico Pr > Dif Significativo
Ovs1l 0,483 4,999 2,408 < 0,0001 Si
Ovs2 0,613 7,575 2,408 < 0,0001 Si
lvs2

Figura 5.101.- Resultados test de Bonferroni.
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A la vista de los resultados se contrasta que existen diferencias significativas
entre los que conducen en carretera y ciudad frente a aquellos que no lo hacen. Sin
embargo no existen diferencias estadisticamente significativas por el hecho de

conducir en carretera o ciudad.

Pruebas post-hoc para la Medida final

A continuacion presentamos los datos obtenidos para el test de Bonferroni
respecto de la velocidad de anticipacion en la medida final Medida final en las

comparaciones multiples entre los tres grupos identificados.

BONFERRONI:
Diferencia
Contraste Diferencia | estandarizada | Valor critico Pr > Dif Significativo
Ovs1l 0,113 2,902 2,408 0,004 Si
Ovs2 0,190 5,842 2,408 < 0,0001 Si
lvs2

Figura 5.102.- Resultados test de Bonferroni.

A la vista de los resultados se constata que existen diferencias significativas entre los
gue conducen en carretera y ciudad frente a aquellos que no lo hacen. Sin embargo no
existen diferencias estadisticamente significativas por el hecho de conducir en carretera o

ciudad.

Es decir, el lugar de conduccién no influye en la velocidad de anticipacién en ninguna
de las dos medidas. Las diferencias encontradas no hacen sino refrendar el estudio realizado
en el apartado anterior, en el que se encontraron diferencias estadisticamente significativas

entre aquellos que conducen frente a los que no lo hacen.

Estos datos estan en linea con los resultados obtenidos en investigaciones previas

sobre velocidad de anticipacion.

Por ejemplo en el estudio de (Gonzalez Uriel, 2001) no se encontraron diferencias
estadisticamente significativas en la velocidad de anticipacion de los participantes en funcion

del lugar de conduccion habitual.

En definitiva parece que si existen diferencias en la velocidad de anticipacion en base

al hecho de conducir o no. Pero no por dénde se conduzca.
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é6 Conclusiones

En la exposicion de los resultados correspondientes al estudio transversal de los 296
sujetos, hemos agrupado los datos teniendo en cuenta las variables controladas,
independientes. Hemos comenzado el andlisis de los resultados obtenidos con todos los
sujetos de un modo global tanto para la medida inicial como la final, en funciéon de la edad, el
género, lateralidad, lugar de conduccién, nivel de estudios y horas transcurridas entre la

primera y la segunda fase.

Por tanto nos cefiiremos a la interpretacion de estos resultados en el contexto actual
tanto de la velocidad de anticipacion como del estudio del estrés laboral.

Hemos tratado de acercarnos al conocimiento de la muestra a través de los recursos
que nos brinda la estadistica descriptiva. Hemos sido lo mas precisos posible en la
manipulacion de todos los aspectos, pero mostramos de una manera resumida el

comportamiento de los datos.

La razdn bésica consiste en aprovechar la informaciéon que nos proporciona la técnica
descriptiva para conocer las caracteristicas de la distribucion de manera sencilla y
representativa.

Si observamos los resultados obtenidos, estamos en disposicion de concluir que se
han verificado todas las hip6tesis enunciadas. Por un lado la principal en este estudio, que
indicaba una relacién directa entre estrés laboral y velocidad de anticipacién. Del otro las dos
hipé6tesis secundarias y por ultimo las siete propuestas de verificacién y contraste que nos
sirven para enmarcar y corroborar nuestros resultados con estudios similares sobre velocidad

de anticipacién.

A continuacién discutiremos las conclusiones relativas a cada una de las hipétesis
planteadas: Como hemos comentado en el apartado para la validacion de la hipotesis
principal: “la velocidad de anticipacion disminuye en momentos puntuales en funcion del grado
de estrés del sujeto.” Al realizar la misma prueba Medida final a los mismos individuos al

finalizar su turno se produce el efecto esperado.

Asi los resultados obtenidos en el turno inicial hasta las 12:00 h. (grupo 1) se
comprueba que la velocidad de anticipacién es mejor, con respecto a las puntuaciones

obtenidas al realizar la Medida Final tras al menos haber transcurrido 3 horas. Las medias de
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la velocidad de anticipacién de la Medida Final empeoran. Es decir a medida que avanza la
jornada laboral, se obtienen peores resultados medios en velocidad de anticipacion.

Como elemento de validacion de la hipétesis principal, para cada fase, se ha
calculado la media de la velocidad de anticipacion realizando un andlisis de significacion de

diferencias de medias.

En este primer andlisis de medias, se comprueba que la media de la velocidad de
anticipacion en la medida inicial es 45,57 y que empeora en la Medida Final realizada al

finalizar la jornada laboral con 60,44.

Tomando un nivel de confianza del 95% se demuestra que la diferencia de medias

(Z=4,90) es significativa, y concluimos por tanto, que se verifica esta hipotesis.

Todo lo anterior y también en funcion de los resultados obtenidos en el apartado 5.8.1
nos lleva a concluir que a medida que avanzan las horas dentro del turno, y sabiendo
confirmado que la actividad profesional en los “Call Centres” provoca un aumento del estrés
en los individuos a medida que se acumulan horas de trabajo, la velocidad de anticipacién

empeora.

Dentro del marco del estudio, enunciamos dos hipétesis que relacionamos con el
hecho mismo del estrés y la influencia del nivel de estudios o escolaridad en la velocidad de
anticipacion y la variacion de la misma variable dependiente en base al nimero de horas que
el participante lleva en el puesto de trabajo. En el caso de la primera hip6tesis secundaria, los
datos recabados en cuanto a nivel de escolaridad en el estudio se caracterizan en 9 valores:
desde la educacion basica, hasta el doctorado. En el andlisis agrupamos a los individuos en 4
grupos en funcién de su nivel de estudios: Basicos, Medios, Avanzados y Superiores. El

objetivo era analizar como influia este hecho en la velocidad de anticipacion.

En primer lugar contrastamos como afecta el nivel de estudios en cada una de los
grupos identificados en ambas pruebas a la velocidad de anticipacion. Asi podemos concluir
tras los resultados expuestos y como hemos mostrado en el apartado 5.8.2, que existen
diferencias significativas en el grupo de participantes con estudios superiores. Estos son los
gque peor velocidad de anticipacion tienen con respecto al resto y ademas ésta empeora a
medida que pasan las horas. Si bien la variacion de la velocidad de anticipacién en los
distintos tramos horarios no es estadisticamente significativa. Por ello, el efecto que tiene esta
variable en la velocidad de anticipacion queda demostrado, si bien pueden existir otros

factores como la edad de los individuos que componen la muestra con estudios superiores.

92



W, Universidad

el = Complutense
ﬁ 2 Madrid

Con la segunda hipétesis secundaria pretendemos estudiar el comportamiento de la
velocidad de anticipacién de los participantes a medida que van transcurriendo las horas.
Para ello dividimos la muestra en 3 grupos: menos 5 horas, entre 5y 6 horas, mas de 6 horas.

Contrastamos como afecta el nimero de horas trabajadas en la velocidad de
anticipacion. A la vista de los resultados obtenidos en el apartado 5.8.3, podemos concluir que
las horas trabajadas afectan a la velocidad de anticipacién de manera no lineal, ya que el
empeoramiento de ésta se acelera con el aumento del nimero de horas, y por tanto se

confirma dicha hipotesis.

Adicionalmente, en este trabajo se ha pretendido contrastar una serie de hipoétesis
referentes a la relacién que tiene la velocidad de anticipacion (variable dependiente) con
respecto de las variables controladas o independientes en linea con las investigaciones
realizadas anteriormente sobre velocidad de anticipacion. De modo que se puedan valorar y

contrastar dichos resultados con dichos estudios y analizarlos en funcion de los mismos.

En primer lugar contrastamos como afecta la edad en cada una de las pruebas a la
velocidad de anticipacion. Asi podemos concluir tras los resultados expuestos en el apartado
5.8.4 que se confirma la hipétesis planteada: “Los operadores con mayor edad tendran menor

exactitud en las pruebas pasadas en la velocidad de anticipacion”.

Para ello hemos seleccionado tres grupos formados por los individuos més jévenes (grupo
1), con edad inferior a 25 afios, un segundo grupo compuesto por aquellos individuos con
edades comprendidas entre los 25 y los 36 afios Yy un tercer grupo compuesto por aquellos
individuos con edades superiores a los 36 afios. Tal y como hemos mostrado en el apartado
5.8.4.1, calculamos la velocidad de anticipacién media de cada grupo y las comparamos

realizando un andlisis de varianza.

A la vista de los resultados obtenidos para el analisis de varianza se comprueba que
al ser el p-valor < .05 en ambas pruebas, existen diferencias significativas entre las medias
obtenidas por los distintos grupos de edad para la velocidad de anticipacion en cada una de
las mismas. Es decir, la edad es un factor que influye en la velocidad de anticipacion y por

tanto concluimos que se verifica esta hipotesis.

Tal y como se constata en estudios anteriores, Gonzélez Blanco (1991), Morales
(1996), Gonzélez Uriel, A. (2001), se encuentran resultados similares en cuanto a la
importancia de la edad en la velocidad de anticipacion con niveles de significacion del 95%.
Por ejemplo Gonzalez Uriel, A. (2005) encontro diferencias estadisticamente significativas (p <

.01) en funcién de la edad sobre una muestra de 500 individuos entre 10 y 18 afios. Por otro
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lado en estudios mas recientes, en concreto en la investigacién de Pinillos (2010) sobre la
velocidad de anticipacion en la psicologia del karate, se identificd un grupo de 275 individuos
divididos en 110 no practicantes de karate y 165 practicantes. La edad media era de 29,4
afios en el caso de los no practicantes y de 30,74 en los practicantes. En este estudio se
agrupo a los individuos con 40 afios 0 mas por un lado y los menores de 40 afios en otro. Los
25 individuos con cinturén negro y con 40 afios 0 mas obtuvieron una media de 25,04 con una
desviacion tipica de 11,85. Por su parte los 85 cinturones negros con menos de 40 afos
consiguieron una media de 28,51 en velocidad de anticipacién con una desviacion tipica de
12,32. En cambio los 83 individuos no practicantes menores de 40 afios consiguieron una
media de 34,42 con una desviacion tipica de 19,11. Asimismo los 27 restantes no practicantes

con 40 afios 0 més obtuvieron una media de 45,01 siendo la desviacion tipica de 23,10.

El anadlisis estadistico identific6 que entre los karatekas no existian diferencias
significativas mientras que para los no practicantes, se identificaron diferencias
estadisticamente significativas (95%) para el grupo de menores de 40 afios frente a los

mayores de esta edad

El andlisis de la influencia de la variable género en la velocidad de anticipacion es uno de
los objetivos de nuestro trabajo. La hipétesis de partida quedaba enunciada como sigue: “el
género no influye en la velocidad de anticipacion”. Para ello dividimos la muestra en dos gru-
pos, uno conformado por los individuos con valor de género es 1(hombres) y otro con aquellos
cuyo valor es 2 (mujeres). Tal y como hemos calculado en el apartado 5.8.5 tras realizar el
analisis paramétrico basado en el test T-Student, y tomando un nivel de confianza del 95%
concluimos que el género no influye en la velocidad de anticipacion y por tanto se verifica esta

hipétesis.

Estos datos son coherentes con los obtenidos en estudios anteriores, asi en el estudio
realizado en 1991 sobre Velocidad de anticipaciéon en alumnos de EGB, Sainz (1991), conté
con 678 participantes de entre 6 y 14 afios, con 417 individuos de género femenino (61,5%) y
216 de género masculino (38.5%). Las medias obtenidas en velocidad de anticipacién por
ambos grupos fueron de 53,77 para los nifios y 54,47 las nifias. Con unas desviaciones tipi-
cas de 24,84 y 25,40 en cada caso. Tras realizar el analisis estadistico, se corroboré que no

existian diferencias significativas (95%) para ambos grupos.

Asimismo en el estudio realizado por Aranda (1993) sobre una muestra de 159
individuos de entre 16 y 56 afios, en la que 67 eran hombres y 92 mujeres se obtuvieron
resultados similares. Siendo la media de las mujeres 60,61 y 56,57 la de los hombres con
unas desviaciones tipicas de 43,80 y 39,80 respectivamente. Analizando los resultados se

comprobd que no existian diferencias estadisticamente significativas (95%).
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En cuanto a la lateralidad, nuestro trabajo parece confirmar la hip6tesis relativa a que este
es un factor que no influye en la velocidad de anticipacion. Para validar esta tercera
propuesta de verificacion y contraste dividimos la muestra en tres grupos, el primero
conformado por los individuos con valor de lateralidad 1 (diestros), el segundo con los de valor
2 (zurdos) y el tercero con lo de valor 3 (ambidiestros).

En la medida inicial p-valor computado es mayor que .05, en concreto .136 con lo que se
acepta la hipotesis de homocedasticidad. En este caso, se debe tomar por tanto, el valor de
significacion del test T-Student correspondiente a esta hipétesis, siendo el resultado .704. Por
tanto al ser este p-valor > .05, se deduce que no existen diferencias significativas entre las
medias obtenidas por los distintos grupos, en funcion de la lateralidad, para la velocidad de

anticipacion en esta prueba.

En la medida final el p-valor computado es mayor que .05, en concreto .210 con lo
gue se acepta la hipétesis de homocedasticidad. En este caso, se debe tomar por tanto, el
valor de significacion del test T-Student correspondiente a esta hipotesis, siendo el resultado
.632. Por tanto al ser este p-valor > .05, se deduce que no existen diferencias significativas
entre las medias obtenidas por los distintos grupos, en funciéon de la lateralidad, para la

velocidad de anticipacién en esta prueba.

Asi y tras observar los resultados expuestos en el apartado 5.8.6 podemos confirmar,
gue no hay diferencias significativas en los grupos de medias de velocidad de anticipacion
para las dos fases del estudio tanto diestros, zurdos o ambidiestros confirmandose la

hipétesis.

Como en estudios anteriores en cuanto a la influencia de la lateralidad en la velocidad
de anticipacién se constata que las puntuaciones de los individuos no son diferentes por razén
de su lateralidad. Asi en la investigacién de Morales(1996) sobre una muestra de 180
deportistas de entre 14 y 24 afios, con 150 diestros y 30 zurdos, es decir un 83,33% y 16,67%
de la poblacién. Se obtuvieron los siguientes resultados sobre velocidad de anticipacion: los
diestros obtuvieron una media de 19,46 con una desviacién tipica de 5,51. Los zurdos
consiguieron una media de 20,89 con una desviacién tipica de 6,19. Tras el andlisis
estadistico se comprobd que no existian diferencias estadisticamente significativas entre

diestros y zurdos en velocidad de anticipacion.

En la investigacion de Pinillos (2010), sobre una muestra de 275 sujetos con 246
diestros (89,5%) y 25 zurdos (9,1%) se obtuvieron resultados similares. Los diestros
consiguieron una media de 32,08 con una desviacion tipica de 17,39 y los zurdos una media
de 32,57 y una desviacion tipica de 17,47. Tras realizar el andlisis estadistico se demostro

gue no existian diferencias significativas (95%).
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Continuamos contrastando si la tendencia al adelanto o al retraso influye o no en la
velocidad de anticipacion. Para probar la cuarta propuesta de verificacion y contraste
dividimos la muestra en tres grupos, el primero conformado por aquellos que tienen tendencia
al adelanto (es decir tienen mas de 3 adelantos), el segundo por aquellos sin tendencia al
adelanto o al retraso, y el tercero conformado por aquellos con tendencia al retraso (es decir
tienen menos de 3 adelantos). Tras el analisis realizado en el apartado 5.8.7 no podemos
concluir la verificacion de esta hip6tesis, ya que si bien se cumple para los resultados en la
Medida Inicial, es decir, no existen diferencias significativas, sin embargo aparecen

diferencias significativas para los resultados obtenidos en la Medida final.

A la vista de los resultados obtenidos debemos rechazar esta hipotesis. Aparentemente
los individuos con tendencia al adelanto tienen mayor velocidad de anticipacion que aquellos
con tendencia al retraso. Siendo este un punto de validacion y analisis para futuras

investigaciones.

Para probar la quinta hipotesis de verificacion y contraste dividimos la muestra en tres
grupos: el primero serd aquel conformado por la velocidad de estimulo 1, el segundo por el de
velocidad de estimulo 4 y el tercero por el de velocidad de estimulo 3. Tal y como se recoge
en el apartado 5.8.8 existen diferencias significativas entre las medias obtenidas para cada
grupo en ambas pruebas. Por tanto se confirma que la velocidad del estimulo influye
claramente en la velocidad de anticipacion. Adicionalmente se comprueba que las velocidades
medias obtenidas para cada estimulo, por los individuos en situacién de estrés, es decir, en la

Medida Final, empeoran con respecto a la primera.

Como elemento de contraste adicional queremos analizar la influencia de la variable
independiente conduce, como factor que influye en la velocidad de anticipacion. Pretendemos
demostrar que la experiencia adquirida al conducir es un factor que influye en la velocidad de
anticipacion. A tenor de los datos obtenidos en el apartado 5.8.9, podemos validar esa
hipétesis. Es decir, el hecho de conducir implica tener una mejor anticipacion. Estos datos
estan en linea con los obtenidos en el estudio llevado a cabo por Gonzalez Calleja y Cerro
(1986), en la que se compararon los resultados de velocidad de anticipacion sobre una
muestra de 90 participantes conductores profesionales con los de otra muestra de 290
participantes conductores comunes. En esa comparacién se encontraron diferencias

significativas entre ambos grupos.

Sin embargo contrastan con investigaciones posteriores, como la de Aranda (1993), sobre
una muestra de 159 participantes, la media de velocidad de anticipacion para los que
conducian habitualmente fue de 55.19 con una desviacion tipica de 37.90. Por el contrario, los
gue no conducian obtuvieron una media de 63.40 con una desviacion tipica de 44. En este

caso no se encontraron diferencias estadisticamente significativas.
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Por Gltimo queremos analizar como influye el lugar de conduccion, en la velocidad de
anticipacion. En el apartado 5.8.10 A la vista de los resultados se contrasta que existen
diferencias significativas entre los que conducen en carretera y ciudad frente a aquellos que
no lo hacen. Sin embargo no existen diferencias estadisticamente significativas por el hecho
de conducir en carretera o ciudad. Es decir, el lugar de conduccion no influye en la velocidad
de anticipacion ni cuando los participantes estan descansados y tampoco si estan sometidos
a estrés. Nuestros resultados son similares a los obtenidos en el estudio de Gonzalez Uriel
(2001) en los que no se encontraron diferencias estadisticamente significativas en la

velocidad de anticipacion de los participantes en funcion del lugar de conduccion habitual.

En definitiva, este estudio abre las puertas a futuras investigaciones sobre la idoneidad de
este instrumento para contrastar el nivel de estrés en entornos laborales. Es interesante
también la poblacion elegida por multiples razones. En primer lugar los agentes de Call Center
son personal cualificado que utilizan una media de 6 aplicaciones en su pantalla de ordenador
a la vez que mantienen una conversacion técnica, comercial o de servicio con un cliente. Las
habilidades en el manejo de mdltiples interfaces en paralelo hacen que sus medias de
velocidad de anticipacion sean muy buenas en comparacién con los obtenidos por otros
estudios con muestras similares pero de poblaciones no cualificadas. Digamos que entrenan
la atencién y la rapidez diariamente. A pesar de ello, encontramos que incluso en esta
poblacion las diferencias de edad afectan a la velocidad de anticipacién ain con el

entrenamiento y practica en el uso antedicho.

En funcién de los datos obtenidos parece razonable estipular descansos a lo largo de la
jornada laboral y prestar especial atencién a partir de las 5 horas de trabajo. Como hemos
visto a partir de ese momento aparece un aumento progresivo de la velocidad de anticipacion,
derivada de un aumento del estrés. De hecho si consideramos una jornada tipo de 8 horas el
intervalo para efectuar esos descansos deberia establecerse en el rango que va entre la 42y

52 hora desde el inicio de la actividad. O entre la 32y la 42 si es una jornada de 6 horas.

Si revisamos la norma de descanso que rige este sector, el Boletin Oficial del Estado del
12 de Junio de 2012, en su seccion lll, pagina 54194, dentro del Convenio Colectivo de
Contact Center, establece la regulacién de dichos descansos indicando: “Cuando la jornada
diaria tenga una duracién continuada, o cualquiera de los tramos si es jornada partida, de
entre cuatro o mas horas e inferior a seis horas, existird un descanso de diez minutos,
considerados como tiempo de trabajo efectivo; de la misma forma, si la jornada diaria de
duracién continuada, o cualquiera de los tramos si es jornada partida, fuera entre seis y ocho
horas, dicho descanso sera de veinte minutos considerados como tiempo de trabajo efectivo.

Si, finalmente, la jornada diaria tuviera una duracién continuada, o cualquiera de los tramos si
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es jornada partida, superior a ocho horas, el descanso sera de treinta minutos considerados
asi mismo como tiempo de trabajo efectivo. Correspondera al empresario la distribucion, y
forma de llevar a cabo los descansos establecidas anteriormente, organizandolos de modo
I6gico y racional en funcion de las necesidades del servicio, sin que los descansos puedan
establecerse antes de haber transcurrido dos horas desde el inicio de la jornada, ni después

de que falten noventa o0 menos minutos para la conclusion de la misma.”

Es decir, que la regulacion establece que dichos descansos se deben realizar
aproximadamente en la franja que va desde la 32 (al menos transcurridas 2 horas desde
inicio) a la 5 hora (no quedando menos de 90 minutos para finalizar la jornada) en jornadas
de 6 horas. Por tanto dicho criterio para aplicar los descansos encaja con los propuestos en

base a los resultados obtenidos en nuestro estudio.

Como se ha concluido en la presente investigacién los empleados que mas sufren el
efecto del estrés y por tanto obtienen peores resultados en velocidad de anticipacion son
aquellos con un nivel de estudios mas alto (estudios superiores universitarios) condicionados
por la edad (que influye en la velocidad de anticipacion) pero significativamente peor que el
resto, lo que nos hace preguntarnos si existen otros factores como la desmotivacion,
autoestima baja, etc. que expliquen este hecho. La primera conclusion practica es que este
tipo de perfiles encajan peor que otros en este tipo de trabajos y por tanto se podria usar

como criterio en los procesos de seleccion.

Por tanto proponemos realizar subsiguientes investigaciones que basandose en esta
poblacion, analicen el comportamiento de la velocidad de anticipaciébn en el ambito
académico. Siendo interesante focalizar su estudio para aquellos individuos que realizando

esta actividad profesional, compaginan sus estudios universitarios.

De este modo se podrian confirmar los efectos de otras variables relacionadas con el
estrés, como la falta de concentracion, en el constructo velocidad de anticipacion. Asi como

su efecto en el rendimiento académico del alumno.

Por otro lado, la limitacién del tiempo de descanso de los sujetos objeto de este estudio,
hizo inviable realizar validaciones adicionales en cuanto al estado emocional, autoestima y
motivacion en el trabajo. Estas habrian sido de interés para explicar las causas adicionales
del empeoramiento de la velocidad de anticipacién en los individuos con estudios superiores
independientemente de la edad. Por tanto es una linea de investigacion que se sugiere para

el futuro.

Adicionalmente este estudio se ha llevado a cabo durante un periodo marcado por una

profunda crisis socio-econdmica. Este factor puede ser relevante y condicionar algunos de los
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resultados obtenidos, por lo que convendria contrastar éstos con nuevas investigaciones
sobre la misma poblacion en un entorno mas favorable. De esta manera se aislarian los

resultados de los posibles efectos externos provocados por dicho contexto.

Por otro lado, la idiosincrasia de los Call Centers es muy diversa en funcion del tipo de
sector, por lo que seria relevante realizar futuras investigaciones con un objetivo similar en

Call Centers de distintos sectores al del estudio.
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8 Anexos

8.1 Anadlisis descriptivo de los estimulos en cada prueba

8.1.1 Descriptivos medida inicial

Vamos a analizar con mas detalle los descriptivos de cada uno de los estimulos que
componen la medida inicial, comenzando por los de las velocidades de anticipacién vAl y
vB1:

Estadistica V1A ViB
No. de observaciones 296,0 296,0
No. de valores perdidos 0,0 0,0
Suma de los pesos 296,0 296,0
Minimo 0,0 0,0
Maximo 280,0 248,0
Freg. del minimo 1,0 3,0
Frec. del maximo 1,0 1,0
Amplitud 280,0 248,0
1° Cuartil 20,0 15,5
Mediana 43,0 36,0
3° Cuartil 77,5 65,5
Media 57,2 48,9
Varianza (n) 2511,2 2070,7
Varianza (n-1) 2519,7 2077,7
Desviacion tipica (n) 50,1 45,5
Desviacion tipica (n-1) 50,2 45,6
Coeficiente de variacion 0,9 0,9
Asimetria (Pearson) 15 1,6
Asimetria (Fisher) 15 1,6
Curtosis (Pearson) 2,4 2,7
Curtosis (Fisher) 2,4 2,8
Error estandar de la media 29 2,6
Limite inferior de la media (95%) 51,5 43,7
Limite superior de la media (95%) 63,0 54,1
Error estandar de la varianza 207,5 171,1
Limite inferior de la varianza (95%) 2157,9 1779,3
Limite superior de la varianza (95%) 2981,5 2458,4
Desviacion tipica(Asimetria (Fisher)) 0,1 0,1
Desviacion tipica(Curtosis (Fisher)) 0,3 0,3
Desviacién absoluta media 38,2 34,1
Desviacién absoluta mediana 26,5 23,5

Tabla 8.1.- Valores estadisticos para las velocidades de anticipacion vA1 y vBlI.
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Cabe resefiar la diferencia obtenida entre las medias de la velocidad de anticipacion. Siendo
la segunda un 15% inferior a la primera. Asimismo los valores que identifican la variabilidad y
dispersion de los datos son 50,1 para la primera y 45,5 para la segunda.
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Figura 8.2.- Distribucion normal del estimulo VAI.
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Figura 8.3.- Distribucion normal del estimulo VBI1

Estos valores confirman, al menos para este estimulo la ausencia de cualquier posible
aprendizaje, tal y como se ha recogido en estudios anteriores.
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Figura 8.4.- Grafico scattergram del estimulo VIA.
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Figura 8.5.- Grafico scattergram del estimulo V1B.
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A continuacién se muestran los descriptivos de las velocidades de anticipacion v3A y v3B:

Tabla 8.6.- Valores estadisticos para las velocidades de anticipacion vA3 y vB3.

296,0
0,0
296,0
0,0
288,0
2,0

1,0
288,0
16,0
33,0
76,3
16060,0
54,3
2940,4
2950,4
54,2
54,3
1,0

1,7

1,7

0,4

31

3.2

3.2
48,0
60,5
2429
2526,7
3491,0
0,1

0,3
41,3
23,0

296,0
0,0
296,0
0,0
235,0
13,0
1,0
235,0
9,8
19,0
37,0
9542,0
32,2
1492,3
1497,3
38,6
38,7
1,2

2,6

2,6

0,3

8,0

8,1

2,2
27,8
36,7
123,3
1282,3
17717
0,1

0,3
26,0
12,0
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Figura 8.7.- Grafico scattergram del estimulo V3A.
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Y los valores descriptivos de las velocidades de anticipacion vA4 y vB4:

296,0 296,0
0,0 0,0
296,0 296,0
0,0 0,0
314,0 172,0
1,0 5,0

1,0 1,0
314,0 172,0
14,8 8,0
32,0 19,0
59,0 33,0
12431,0 7382,0
42,0 24,9
14911 635,1
1496,1 637,3
38,6 25,2
38,7 25,2
0,9 1,0

2,3 2,3

2,3 2,3

0,2 0,1

9,4 7,4

9,6 7,6

2,2 15
37,6 22,1
46,4 27,8
123,2 52,5
1281,2 545,8
1770,3 754,1
0,1 0,1

0,3 0,3
27,9 17,7
20,0 12,0

Tabla 8.11.- Valores estadisticos para las velocidades de anticipacion vA4 y vB4.
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Figura 8.12.- Diagrama Scattergram del estimulo V4A.
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Figura 8.13.- Diagrama Scattergram del estimulo V4B.
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Figura 8.14.- Histograma y curva normal del estimulo V4A.
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Figura 8.15.- Histograma y curva normal del estimulo V4B.
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8.1.2 Descriptivos medida final

Veamos a continuacion los descriptivos de las velocidades de anticipacién vAl y vB1 en la
Medida final:

296,0 296,0
0,0 0,0
296,0 296,0
1,0 0,0
1011,0 342,0
2,0 1,0

1,0 1,0
1010,0 342,0
30,8 21,0
63,0 44,0
101,3 76,3
23054,0 17898,0
77,9 60,5

6442,1 34775
6463,9 3489,3

80,3 59,0
80,4 59,1
1,0 1,0
57 2,0
57 2,0
59,9 4,5
61,0 4,6
4,7 3.4
68,7 53,7
87,1 67,2
532,2 287,3

5535,6 2988,2
7648,4 4128,7

0,1 0,1
0,3 0,3
49,9 41,6
36,0 27,0

Tabla 8.16.- Valores estadisticos para las velocidades de anticipacion vAl1 y vB1.

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Figura 8.17.- Histograma y curva normal del estimulo V1A.

Histogramas (V1B)

0,012

0,01
0,008
0,006
0,004
0,002

Densidad

0 100 200 300 400

ViB

— V1B

Normal{60,466;59,070)

Figura 8.18.- Histograma y curva normal del estimulo V1B.
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Valores descriptivos para las velocidades de anticipacion vA3 y vB3:

296,0
0,0
296,0
1,0
765,0
3,0
1,0
764,0
25,0
445
102,0
21605,0
73,0
5737,5
5757,0
75,7
75,9
1,0
3,3
3,3
0,5
22,3
22,7
44
64,3
81,7
4740
4930,2
6811,9
0,1
0,3
54,9
27,5

Tabla 8.19.- Estadisticos para las velocidades de anticipacion vA3 y vB3.

296,0
0,0
296,0
0,0
291,0
1,0

1,0
291,0
14,0
28,0
53,0
12343,0
41,7
2125,6
2132,8
46,1
46,2
11

2,9

2,9

0,3
10,6
10,8
2,7
36,4
47,0
175,6
1826,5
2523,7
0,1

0,3
29,7
17,0

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Figura 8.20.- Histograma y curva normal del estimulo V3A.
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Figura 8.21.- Histograma y curva normal del estimulo V3B.
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Valores descriptivos para las velocidades de anticipacion vA4 y vB4:

296,0
0,0
296,0
0,0
311,0
1,0

1,0
311,0
20,8
46,0
69,0
16062,0
54,3
2194,0
2201,4
46,8
46,9
0,9

1,9

1,9

0,0

5,0

51

2,7
48,9
59,6
181,3
1885,3
2604,8
0,1

0,3
33,1
25,0

Tabla 8.22.- Valores estadisticos para las velocidades de anticipacion vA4 y vB4.

296,0
0,0
296,0
0,0
383,0
7,0

1,0
383,0
12,0
25,0
40,0
10401,0
351
1652,2
1657,8
40,6
40,7
1,2

4,1
4,1

0,1
24,6
251
2,4
30,5
39,8
136,5
1419,7
1961,5
0,1

0,3
24,0
14,0

- El estrés y la velocidad de anticipacién en los Call Centers
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Figura 8.23.- Histograma y curva normal del estimulo V4A.
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Figura 8.24.- Histograma y curva normal del estimulo V4B.
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