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Traballos de atencidon ao publico

O estrés é un risco laboral que adquire especial relevancia en tarefas ou actividades que implican o trato
directo co publico, xa que nunha gran parte dos casos, o/a traballador/a ha de afrontar sé as esixencias,
gueixas e reclamacions do usuario, acompafiadas en ocasidns de episodios de violencia verbal ou, mesmo,

fisica.

Os principais factores de risco asociados a tensién en traballos de atencién ao publico, entendidos como
aquelas circunstancias ou situaciéns que aumentan as probabilidades de padecelo, son os seguintes:

Falta de medios ou de autonomia para a toma de decisidéns que permitan unha resolucion satisfactoria
dos requirimentos e necesidades do usuario interpretacién da informacién

Descofiecemento dos procedementos e instruciéns de actuacion ante
situacions complexas ou conflitivas.

Incerteza sobre os resultados ou as consecuencias das decisiéns
tomadas, en especial respecto ao nivel de satisfaccidon dos usuarios ou
o cumprimento dos obxectivos fixados.

Realizacién simultdnea de diversas tarefas como o manexo de
dispositivos informaticos, a atencidon telefénica, a consulta de
documentacidén ou a outros compafieiros etc.

Excesiva rotacién das quendas de traballo e/ou duracién variable
destas.

Realizacidon do traballo en condiciéns de illamento e/ou nocturnidade.

Quendas de traballo sen pausas.

Falta de espazo no posto de traballo e condicidns ambientais pouco favorables.
Ausencia dunha barreira fisica que interpofia un limite entre o traballador e o usuario.
Insuficiencia das medidas de seguridade en traballos con risco de agresion fisica.

Tempos de espera excesivos para o usuario, co consecuente incremento da tensién que iso supén.

Medidas preventivas
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Cofiecer os protocolos e procedementos de traballo habituais.

Cofiecer as pautas de actuacién, asi como as axudas da organizacion e os mecanismos de consulta
establecidos para cada demanda ou situacidon especial que se saia do seu ambito de decisidn.

Tratar de evitar a realizacidon simultanea de diversas tarefas.

Procurar manter un proceso de comunicacién fluido, coherente e agradable co usuario. Para iso,
recoméndase:
o Saudar con afecto e manter unha actitude amigable.
o Tentar pérse no lugar do usuario para identificar e comprender as stas necesidades.
o Procurar facerse entender respondendo de forma clara e concreta as cuestions expostas polo
usuario.
o Asegurarse de que o usuario comprende a informacidn facilitada, preguntandolle en caso de
dubida.
o Non empregar frases negativas e evitar falar de forma mecdnica, xa que iso mostra
desinterese.
o Ensituacidns conflitivas, ignorar as malas formas do usuario prestando unicamente atencion
ao contido. Manter a tranquilidade e evitar contestar con agresividade, xa que esta sé tende a
xerar mais agresividade.

Tratar de lograr un grao de autonomia adecuado no ritmo e a organizacién basica do traballo.
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Facer pausas e efectuar cambios de postura co obxecto de reducir a fatiga fisica e mental, asi como a
tensién ou saturacidn psicoldxica.

Evitar o traballo en solitario e, cando iso non sexa posible, procurar manter contacto de cando en vez
con algun outro compafieiro.

Manter o espazo de traballo o mais despexado e ordenado
posible co obxecto de lograr a maior sensacién de espazo
posible.

Dispor de barreiras fisicas que limiten a distancia co usuario e
seguir os procedementos establecidos para a proteccién do/a
traballador/a ante o risco de agresion fisica.

Tratar de minimizar as esperas dos usuarios, xestionando de
forma eficiente as colas ou quendas de atencidn.

Consellos para manexar o estrés persoal

Aprenda a recofiecer as slas reaccidons como consecuencia da tension e interpréteas como un aviso para
buscar soluciéns.

Tente precisar as causas inmediatas da slUa tensidn: traballo, familia, difieiro, nivel de autoesixencia
excesivo ...

Procure non dar excesiva importancia a pequenos problemas que axifia se esquecen.

Evite preocuparse por cousas que non sabe con certeza se ocorrerdn ou por aquelas que non tefian
remedio.

Cambie o que poida cambiar e acepte o que non poida.

Busque apoio na familia e nas amizades.

Comparta os problemas e as cargas.

Trate de atopar tempo para facer exercicio fisico; axuda a descargar a tensién.

Acuda a un especialista se non atopa estratexias validas para afrontar satisfactoriamente o estrés.



