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Las pausas y los descansos son 
herramientas preventivas imprescindibles 

para evitar el desgaste psíquico que supone 
el trabajo del personal de Contact center.

Durante la jornada laboral, las pausas 
y descansos facilitan el desarrollo de la 

jornada de manera saludable.

La realización de pausas y descansos debe 
tenerse en cuenta a la hora de realizar 
la Evaluación de Riesgo Psicosocial y 
determinar las medidas preventivas.

RECOMENDACIONES PREVENTIVAS  
PARA LA REALIZACIÓN  

DE PAUSAS SALUDABLES  
DURANTE LA JORNADA LABORAL

• Es importante que los descansos y las 
pausas sean de calidad: aprovéchalas para 
levantarte y cambiar de postura, te ayudará 
a relajarte y volver al trabajo con más 
facilidad. 

• Las pausas tienen una función 
PREVENTIVA: evitan que aparezca la fatiga 
visual y la carga mental, por ello, procura 
realizarlas de sentirte fatigado/a. 

• Las pausas cortas y frecuentes son muy 
eficaces para evitar la fatiga. Por eso, es 
importante no acumularlas, éstas deben 
ser frecuentes para que cumplan su 
función.

• Las pausas nunca se deben compensar 
asumiendo un aumento del ritmo de 
trabajo.
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La carga mental es al nivel de actividad  
mental o de esfuerzo intelectual necesario 

para desarrollar el trabajo 
(Instituto Nacional de Seguridad y 

Salud en el Trabajo)

La carga mental es uno de los RIESGOS 
PSICOSOCIALES más significativos en la actividad 
de CONTACT CENTER debido a los siguientes 
FACTORES DE RIESGO:

• Ritmo de trabajo, nivel de atención y 
concentración sobre la tarea elevados. 

• Procedimientos de trabajo poco claros que 
dificultan las tareas del personal

• Limitaciones para planificar y organizar el   
trabajo.

• Atención al cliente eficaz en un tiempo máximo 
establecido.

• Uso de aplicaciones informáticas lentas y con 
fallos. 

• Falta de apoyo para la resolución de problemas. 
• Falta de pausas y descansos suficientes para 

evitar la carga mental.

Durante la jornada laboral, la realización de 
pausas y descansos ayuda a prevenir la CARGA 
MENTAL: 

RECUERDA:

•	El II Convenio Colectivo del sector Contact 
Center establece que dispones de un descanso 
de 10 a 30 minutos dependiendo de la duración 
de tu jornada (Artículo 24)

•	Además, el Convenio regula pausas de 5 
minutos por cada hora de trabajo efectivo 
si usas pantallas de visualización de datos  
(Artículo 54) para aliviar la fatiga visual.

•	Las pausas y los descansos son considerados 
tiempo de trabajo efectivo. 

• Las PAUSAS son breves interrupciones durante 
la jornada laboral que previenen la fatiga 
mental y visual. 

• Los DESCANSOS son interrupciones más 
prolongadas cuya duración depende de tu 
jornada de trabajo.

•	 Creación de pausas entre llamada y llamada.

•	 Establecimiento de una pausa específica de 
carga mental a lo largo de la jornada, que 
permita al personal descansar tras los picos 
de trabajo o tras llamadas complicadas o 
conflictivas.

•	 Regulación de contenidos específicos 
relacionados con la prevención de la carga 
mental dentro la formación preventiva.

•	 Medidas específicas de conciliación entre la 
vida personal y profesional, entre las que se 
encuentre una organización del trabajo que 
permita a los trabajadores y trabajadoras 
disfrutar de tiempo de descanso diario y 
semanal de calidad.

PROPUESTA DE MEDIDAS 
PREVENTIVAS EN RELACIÓN 
A LAS PAUSAS Y DESCANSOS

Gracias a su regulación en el Convenio Colectivo, 
estas pausas y descansos son un derecho de 
todos los trabajadores y trabajadoras de Contact 
Center.  Desde FeSMC-UGT seguimos trabajando 
en la mejora de la protección de la salud del 
personal del sector a través de la negociación 
colectiva, y proponemos a las empresas, entre 
otras, las siguientes medidas preventivas:
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