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1. Objetivo do Servigo

O Servico de Call-center para Pessoas Surdas da Federacdo Portuguesa das Associa¢des de Surdos
(FPAS) é um servico gratuito de atendimento a distancia através de Intérprete de Lingua Gestual
Portuguesa (ILGP), que ajuda a eliminar as barreiras de comunicagdo que as Pessoas Surdas
enfrentam quando contactam com a comunidade ouvinte e que |hes permite participarem de forma
plena/independente na sociedade.

Para facilitar a identificagdo/reconhecimento do Servico de Call-center para Pessoas Surdas da FPAS,

este utiliza a sigla "CallCenterFPAS".

2. Descri¢do do Servico

a) Este servigo funciona através do programa Skype (ID: call_centerfpas).

b) E um servico composto por um posto de atendimento, assegurado por um/a ILGP devidamente
certificado/a e reconhecido/a profissionalmente pela FPAS, que assegura a ponte de comunica¢do
entre as Pessoas Surdas que contactam o servico (através de videochamada via Skype) e as

pessoas ouvintes a contactar (através de chamada telefdénica).

3. Horario do Servico
O horario de funcionamento estd sujeito ao regime de flexibilidade horadria e depende da
disponibilidade de ILGP, sendo os horarios previamente divulgados através das redes sociais da FPAS

(https://www.facebook.com/Fedpasurdos/) e do website da FPAS (https://www.fpasurdos.pt).

4. Funcionamento do Servico

a) O/A novo/a Utilizador/a Surdo/a devera pesquisar o ID call_centerfpas e solicitar a adesdo ao

servigo.

b) Depois de aceite o pedido de adesdo, o servico envia ao/a novo/a Utilizador/a Surdo/a (por
Skype), um documento/formulédrio online de “Registo de Adeséo ao Servico Call-center para
Pessoas Surdas da FPASY”, que deverd ser preenchido e devolvido ao servico em tempo Util.

c) Apods a recegdo do registo, onde o/a Utilizador/a Surdo/a confirma que “toma conhecimento e
aceita respeitar o disposto neste requlamento”, o atendimento podera iniciar-se.

d) Apds o primeiro contacto e o registo confirmado, nas utilizagdes seguintes, os Utilizadores Surdos
deverdo ter em conta as seguintes informacdes:

.2 - Verificar se o/a ILGP esta disponivel através do estado do Skype do servico (ver a figura
1), nomeadamente:
— Online (o/a ILGP esta disponivel e pode-se contactar);

— Ocupado (o/a ILGP esta ocupado nesse momento com outro contacto);

! Registo de Adeséo ao Servico Call-center para Pessoas Surdas da FPAS — Anexo 1
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— Offline (o/a ILGP esta fora em servigo externo).
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Figura 1

.2 - Caso o servico esteja online, o/a ILGP encontra-se disponivel e, nesse caso, o/a
Utilizador/a Surdo/a deverd iniciar o seu contacto, preferencialmente por escrito (chat),
manifestando intencdo de estabelecer contacto por video. A ligacdo de video sera
estabelecida, assim que o/a ILGP der indica¢do para tal.

.2 - Estabelecida a ligagdo entre Utilizador/a Surdo/a e ILGP, o/a Utilizador/a devera registar
por escrito (chat), os dados necessdrios para estabelecer o contacto telefénico,
nomeadamente: nome da pessoa/instituicdo a contactar e respetivo nimero de telefone.

4.2 - Caso o servico esteja ocupado, o/a ILGP encontra-se indisponivel no momento a atender
outro contacto e, nesse caso, o/a Utilizador/a Surdo/a devera aguardar que o sinal esteja
verde/online, para contactar o/a ILGP. Pode ainda, por escrito (chat), manifestar a intencio
de estabelecer contacto, aguardando resposta do/da ILGP.

5.2 - Caso o servico esteja offline, o servigo de call-center encontra-se encerrado e o/a ILGP
esta em servigo externo.

e) O contacto com a pessoa ouvinte é estabelecido por chamada telefénica, encontrando-se as
partes a distancia: o/a ILGP faz a ponte de comunica¢do ao interpretar a conversa entre os
envolvidos (LGP-VOZ e VOZ-LGP).

f) O/A Utilizador/a Surdo/a pode ainda solicitar a colaboracdo deste servigo através de atendimento
para a interpretacdo para LGP de um documento escrito e/ou para a elaboragdo de um
documento escrito através da informacdo em LGP (nestes casos, o pedido inicial de interpretagdo
do documento é feito através do chat do servico).

g) Podem ainda existir situacdes em que o/a Utilizador/a Surdo/a se encontra presencialmente junto
com a pessoa/instituicdo com quem quer comunicar, fazendo-se acompanhar dos meios
necessarios para estabelecer a videochamada com o servigo de call-center.

h) De forma a respeitar os restantes Utilizadores Surdos que estdo em espera para ser atendidos,

estabelece-se um limite de 30 minutos seguidos de atendimento por utilizador/a. Quando isto

acontece, o/a Utilizador/a Surdo/a poderd depois voltar a contactar o servico quando este voltar
a estar disponivel.
i) Para pedidos de situagbes especificas a agendar previamente (por exemplo, como a traducdo

simultanea de consulta médica ou de reunido com entidade/instituicdo), o/a Utilizador/a deve
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enviar este pedido, como pelo menos 4 dias Uteis de antecedéncia, para o e-mail geral da FPAS

(fpas@fpasurdos.pt) para analise e aprovacdo da Direcdo.

5. O/A Intérprete de LGP (Operador/a do Call-Center da FPAS)

a) Os Intérpretes de LGP (Operadores do Call-center da FPAS) sdo profissionais de Traducdo e
Interpretacdo de LGP devidamente qualificados, que se regem pela Lei n.2 89/99 de 05 de julho
qgue define o exercicio da profissdo de Tradutor/Intérprete de LGP, bem como pelo Cédigo de
Etica e Deontoldgico e Linhas de Conduta, cujos Deveres sdo: “a) Guardar sigilo de tudo o que
interpretam; b) Realizar uma interpretagdo fiel, respeitando o conteudo e o espirito da mensagem
do emissor; c) Utilizar uma linguagem compreensivel para os destinatdrios da interpretacdo; d)
Ndo influenciar ou orientar nenhuma das partes interlocutoras; e) Nédo tirar vantagem pessoal de
qualquer informagdo conhecida durante o seu trabalho”.

b) Os Intérpretes de LGP (Operadores do Call-center da FPAS) regem-se ainda pelo presente
documento, respeitando as indicacGes da Direcdo da FPAS.

c) Todos os/as ILGP que asseguram este servico, devem ser preparados previamente, quer ao nivel
dos procedimentos administrativos do atendimento, quer ao nivel da comunicacdo com as
Pessoas Surdas e os seus diferentes niveis linguisticos.

d) Todos os/as ILGP que asseguram este servigo, devem conhecer os procedimentos inerentes ao
atendimento e documentacdo associada, bem como o enquadramento institucional da FPAS.

e) Todos os/as ILGP que asseguram este servico no Call-center para Pessoas Surdas da FPAS tém de
desempenhar as suas funcbes com ética, educacdo e cordialidade, respeitando o cédigo de
conduta inerente a profissdo (alinea a) deste nimero).

f) Qualquer situagdo que deixe o/a ILGP a sentir-se desconfortavel, discriminado ou ofendido, a

ligacdo serd interrompida de imediato e a situagdo reportada a Dire¢do da FPAS.

6. O/A Utilizador/a Surdo/a

a) Qualquer Pessoa Surda (individual) com mais de 18 anos pode registar-se para utilizar este
servi¢o, mediante o preenchimento de um formuldrio de registo em que aceita as condi¢des do
servico, passando a ser um/a Utilizador/a registado/a.

b) Os Utilizadores Surdos devidamente registados tém o direito a serem atendidos por um/a ILGP
profissional, em func¢do das circunstancias enquadradas pelo nimero 1 deste documento.

c) Os seguintes pontos constituem praticas abusivas que podem levar a exclusdo como utilizador
deste servico:

— N3o sdo permitidos abusos de confianca nem tentativas de explorar o papel do/a ILGP.

— O/A Utilizador ndo pode fazer qualquer referéncia (direta ou indireta) que possa denegrir o/a

ILGP a nivel pessoal e profissional, ridicularizando ou desrespeitando estes profissionais.
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— O/A Utilizador n3o pode fazer perguntas pessoais sobre a vida do/a ILGP ou fazer qualquer
referéncia a vida pessoal/familiar/profissional do/a ILGP.

— Na&o é permitido manifestar qualquer tipo de discriminacdo, seja em relacdo a raga,
nacionalidade, religido, sexo ou idade, nem devem de algum modo subestimar a dignidade
humana, incentivar ou apoiar atos de violéncia ou comportamentos ilicitos ou censuraveis.

— E proibida a utilizacio de linguagem ou material com contetdo obsceno, de édio, profano,
racista, de sexo explicito ou de qualquer outra forma censuravel, videos ou comentarios.

— O/A Utilizador n3o podera assediar, insultar, injuriar, difamar, caluniar, abusar ou ameacar
qualquer pessoa/instituicdo.

— O/A Utilizador n3o podera denegrir o bom nome institucional da FPAS ou de qualquer membro
da instituicado.

— O/A Utilizador ndo podera denegrir nenhuma instituicdo legitima do Movimento Associativo
Surdo.

— Qualquer situacdo que deixe o/a ILGP a sentir-se desconfortavel, discriminado ou ofendido, a

ligacdo serd interrompida de imediato e a situacdo reportada a Direcao da FPAS.

7. Registo de Atendimento do Servigo?

Os/As ILGP que asseguram este servico utilizam para registo, um documento préprio (tabela de
Excel), onde sdo registadas as informacdes basicas acerca de cada atendimento (o registo/ID de
utilizador é mantido em registo interno e confidencial). As informacGes registadas sdo para efeitos
estatisticos, nomeadamente data, hora e duracdo da chamada, género do/a utilizador, distrito de
residéncia e tipologia de servico/area a contactar — judicial, sadde, educacdo, quotidiano, etc. (o

tratamento destas informagdes cumpre integralmente as normas internas e a legislagdo aplicada).

8. Politica de Privacidade e Protecdao de Dados da FPAS
O Regulamento Geral de Prote¢dao de Dados da FPAS encontra-se disponivel no website

www.fpasurdos.pt.

9. Outras disposicoes

Este documento foi desenvolvido em conformidade com os respetivos Estatutos e Regulamentos
Internos da FPAS (nomeadamente o Regulamento Interno dos Apoios a disponibilizar as Pessoas
Surdas e o Codigo de Etica e de Conduta da FPAS), bem como com o Cédigo de Etica e Linhas de

Conduta da Associacdo Nacional e Profissional da Interpretacdo — Lingua Gestual (ANAPI-LG).

2 Registo de Atendimento do Servico Call-center para Pessoas Surdas da FPAS — Anexo 2
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Este regulamento remete as normas regulamentares enquadradas para resolver os casos ndo
previstos no presente documento, bem como aplica o regime legal de confidencialidade dos dados

pessoais dos utilizadores.

10. Entrada em vigor
Este documento entra em vigor o dia 28 de fevereiro, podendo ser alterado pela Direcdao da FPAS

gue tem competéncia estatutaria para este efeito.

11. Anexos do Documento
Anexo 1 — Registo de Adesdo ao Servico Call-center para Pessoas Surdas da FPAS

Anexo 2 — Registo de Atendimento do Servico de Call-center para Pessoas Surdas da FPAS



