


RECOMENDACIONES BASICAS
DE PREVENCION EN:

TRABAJOS DE ATENCION AL PUBLICO
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Las tareas y actividades que implican el trato directo con personas
externas a la empresa (clientes, pacientes, alumnos, usuarios, etc.) es muy
variado y conlleva condiciones de trabajo muy dispares.

También los medios de trabajo pueden ser muy diversos, desde los
informdticos y telefédnicos, a la imparticion de clases, atencion al alumno,
visitas domiciliarias o la atencion personal en oficinas, despachos, etc.

En ocasiones, la relacion y el trato directo con el publico, puede ocasionar
fatiga debida a:

e La tensién generada por "desbordamientos" de diverso tipo como
prisas, plazos estrictos, implicacion emocional con pacientes, trabajo
aislado, trabajo de noche, efc.

e También, por falta de claridad de las peticiones realizadas, de los
objetivos, de las prioridades del trabajo, de la autonomia en la foma de
decisiones, etc. Ello puede producir incertidumbre sobre los resultados o
las consecuencias de las decisiones tomadas, especialmente, respecto al
nivel de satisfaccion de los clientes o el cumplimiento de los objetivos.

e Se pueden producir, igualmente, sobrecargas o saturaciones mentales,
como el producido por el mantenimiento simultdneo de la atencién y la
comunicacion, con varios sistemas a la vez como los informdticos- teléfono-
personas.

Si una persona esta sometida a tensiones en su trabajo...

fases del estrés.

MEDIDAS PREVENTIVAS ESPECIFICAS.

¢ Mantener al diay disponibles las ayudas y procedimientos de trabajo
(documentacion, claves, accesos, cédigos, etc.).

e Mantener localizables las alternativas de consulta y asistencias para
los casos de fallo del sistema principal.

e Conocer las ayudas de la organizacion y de consulta para cada demanda
o situacion especial que se salga de su dmbito de decisidn.

e Solicitar las aclaraciones sobre las pautas de comportamiento a seguir
en las diferentes situaciones potencialmente conflictivas y recabar
informacidn sobre los resultados a los que no se tengan acceso

e Crear un grado de autonomia adecuado en el ritmo y la organizacién
bdsica del trabajo. Hacer pausas para los cambios posturales, la reduccién
de la fatiga fisicay mental y la tensién o saturacion psicoldgica.



