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Tiivistelma

Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa jarjestétydntekijdiden seka palvelutuottajien nakemyksia siita,
millaisia haasteita uusi valtakunnallinen etatulkkauspalvelumuoto tuo — mité haasteita etatulkkaus tuo
tulkkaustilanteisiin ja tulkkauspalvelujen tuottamiseen. Opinndytetydsséa selvitetddn myds miten eta-
tulkkaukseen liittyvia haasteita voidaan ennakoida ja valttaa, ja miten ne tulisi huomioida tulkkauspalve-
lujen tuottamisessa. Opinnaytetydssa pohditaan, miten etatulkkausta voidaan kehittédd laadukkaaksi ja
toimivaksi palvelumuodoksi

Opinnaytetyd kasitellaan kattavasti 2000-luvulla olleita projekteja, hankkeita seka tutkimus- ja opinnay-
tetditd, jotka ovat edesauttaneet etatulkkauspalvelun kehittdmisesséa. Projekteja, hankkeita ja tutkimuk-
sia tarkastellaan niista saatujen tulosten perusteella. Opinnaytetydssa annetaan myds nakdkulmia pal-
velun laadun kehittamiselle sekéd pohditaan miten haastavissa tilanteissa toimitaan. Opinnaytetytssa
annetaan myos konkreettisia tydkaluja hyvan asiantuntijatoiminnan aloittamiselle seka -toiminnan kehit-
tamiselle.

Opinnaytetydn tutkimusosa koostuu puolistrukturoidulla teemahaastattelulla kerétysta aineistosta seka
sen analysoinnista. Tutkimusosassa on hyddynnetty myos etatulkkaukseen liittyvien projektien, hank-
keiden ja tutkimusten tuloksia. Teemahaastatteluun osallistuivat edustajat Kuuloliitosta, Kuurojen Liitos-
ta, Suomen Kuurosokeista, Suomen Viittomakielen tulkit ry:std, Honkalampisdatitsta, Sign Line Oy:sta
seka Viparosta. Haastattelussa kartoitetaan etatulkkauksen haasteita seka kuinka naita haasteita tulisi
ratkoa ja miten etatulkkausta tulisi kehittaa laadukkaaksi palvelumuodoksi.

Opinnaytetydn tilaaja on Sign Line Oy. Sign Line Oy on vuonna 1984 perustettu entinen Paakaupunki-
seudun tulkkikeskus, jonka omisti Helsingin Kuurojen Yhdistys. Nykyisella nimellaan Sign Line Oy on
toiminut vuodesta 2005 ja yritys on nykyisin Helsingin Kuurojen Yhdistyksen ja Kuurojen Liiton omista-
ma. Sign Line Oy toimii osana Kuurojen Liiton konsernia. Sign Line Oy tarjoaa viittomakielen tulkkaus-
palveluja useilla eri kielilla ja kommunikaatiomenetelmilla valtakunnallisesti. Sign Line Oy:n toimipaikat
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Abstract

Target of this thesis was to find out what are those challenges which may occur while new nationwide
video relay service (later VRS) in sign language interpreting is beginning soon at organization workers
and service providers point of view — what challenges VRS may bring to interpretation and which kind
of dimensions service provider must find out. This thesis is also about to survey how those challenges
would be anticipate and avoid and how VRS should be considered in service providing. This thesis
takes a look how VRS could be developed to first-rate and functional service.

Thesis gives extensive information about projects, researches and other thesis’s in last ten years
which have helped development of VRS. Thesis gives a point of view also to how to develop service
quality and grounds how to manage challenging situations. Thesis gives actual tools of starting exper-
tise function and how to develop function.

Survey of this thesis constructs from half structured theme auditions and analyzation. Kuuloliitto (Fed-
eration of Hard of Hearing), Kuurojen Liitto (The Finnish Association of the Deaf), Suomen Kuuro-
sokeat (The Finnish Deafblind Association), Suomen Viittomakielen tulkit ry (“Signlanguage interpret-
ers of Finland”), Honkalampi-s&ati® (service provider), Sign Line Oy (service provider) and Viparo
(service provider) tooked part to auditions. Audition was about to find out which are VRS’s challenges
and how challenges may be solved. Audition was also about to how to develop VRS in first-rate ser-
vice point of view.

Thesis was commissioned by Sign Line Oy. Sign Line was originally established to fulfil the needs of
the deaf customers in 1984. In the beginning the name of the company was P&akaupunkiseudun
Tulkkikeskus and it was part of the Helsinki Deaf Club. Since 2005 company’s name has been Sign
Line Qy, and it is a part of the company side of the Finnish Association of the Deaf. Sign Line Oy pro-
vides nation wide sign language interpreting in many languages with many communication methods.
You can find Sign Line Oy’s offices at Helsinki, Jyvaskyla, Kuopio, Oulu, Porvoo and Turku

Keywords Video relay service (VRS), expertise, a learning organization, sustainable development
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1 JOHDANTO

Tekniikan jatkuvasti kehittyessd myds tulkkausymparistot tulevat kehittymaan ja
muuttumaan. Perinteisen tulkkausympariston rinnalle on muodostunut ja tulee muo-
dostumaan uudenlaisia virtuaalisia tulkkausymparisttja. Talla hetkella etatulkkausta
kehitellaan viittomakielen sekd puhuttujen kielien tulkkauksessa ja se tulee muiden
virtuaalisten tulkkausymparistéjen kanssa mullistamaan tulkkauspalveluiden saata-

vuuden tulevaisuudessa.

Talla hetkella virtuaalisissa ymparistossa tapahtuviin tulkkauksiin tai tallennettuihin
tulkkeisiin ei ole olemassa erillistéa ohjeistoa, vaikka naita tulkkausmuotoja kaytetaan
nykyaan enenevissa maarin. Tekniikan kehittyessd palvelua on alettu tarjoamaan
iiman ettd asiaa on pohdittu yleisesti palveluntuottamisen tai ammattietiikan nako-
kulmasta. Tekniikan kehittyessa on kuitenkin luultavaa, etta tallainen tulkkaustarjonta
tulee kasvamaan rajahdysmaisesti ja etatulkkauksen tuomia haasteita olisi syyta
pohtia niin uuden palvelumuodon problematiikan nakokulmasta kuin palvelua kehitet-
taessad myds ammattieettisesta nakdokulmasta.

Tyon tarkoituksena on kartoittaa jarjestotyontekijoiden seka palveluntuottajien nake-
myksid etatulkkauksen haasteista ja hyodyistd seka peilata tutkimustuloksia etatulk-
kaukseen liittyvien projektien, hankkeiden seka tutkimuksien tuloksiin. Opinnayte-
tyossa keskitytddn tarkastelemaan etatulkkausta uutena palvelumuotona huomioi-
malla myds ammattietiikka seka nykyinen tulkkien ammattisaanndst6. Tyon tarkoituk-
sena on ennen kaikkea saada aikaan keskustelua ja pohdintaa uusia palvelumuotoja
kayttoon otettaessa. Myds laadun ja tasalaatuisuuden varmistamiseksi tulkkauspal-
veluntuottajien toimintatapojen olisi hyva olla yhtenevaisia — tulevaisuuden teknologi-

aa ja sen mukanaan tuomia muutoksia on syytad ennakoida.

Opinnaytetyon aineistona kaytetaan puolistrukturoidulla teemahaastatteluilla kerattya
aineistoa seka etatulkkaukseen liittyvien projektien, hankkeiden sek& tutkimusten
tuloksia. Aineistoa analysoidaan uuden palvelumuodon kayttoéonoton nakdokulmasta.
Koska etatulkkaus tullaan kilpailuttamaan Kelan toimesta vuoden 2011 aikana, eika

palvelun tuottamisesta niin kuin valineistosta ja ohjelmistostakaan ole viela saatavilla



tarkkoja tietoja, asettaa se paitsi tutkimukselle myos koko tulkkauskentélle haasteita.
Tutkimuksessa pyritaankin taman hetkisten tietojen perusteella luomaan pohjaa uu-

sien palvelumuotojen laadukkaalle kaytt6on ottamiselle seka kehittdmiselle.

Opinnaytetydssa luodaan pikainen katsaus tulevaisuuden teknologioihin seka sovel-
luksiin. Etatulkkaus kuurosokealle voi kuulostaa utopistiselle, mutta tarkastellessa
esimerkiksi internetin lyhytta historiaa ja uusien keksintdjen prototyyppeja, utopiasta
voi tulla todellisuutta pikemmin kuin uskommekaan. Paitsi ettd tulevaisuuden visiot

antavat pohdinnalle viretta, on ne syyté ottaa my6s ihan tosissaan.

Tyon tilaaja, Sign Line Oy, on vuonna 1984 perustettu entinen Paakaupunkiseudun
tulkkikeskus, jonka omisti Helsingin Kuurojen Yhdistys. Nykyisella nimellddn Sign
Line Oy on toiminut vuodesta 2005 lahtien ja yritys on nykyisin Helsingin Kuurojen
Yhdistyksen ja Kuurojen Liiton omistama. Sign Line Oy toimii osana Kuurojen Liiton
konsernia. Sign Line Oy tarjoaa viittomakielen tulkkauspalveluja useilla eri kielilla ja
kommunikaatiomenetelmilla valtakunnallisesti. Sign Line Oy:n toimipaikat sijaitsevat
Helsingissa, Jyvaskylassa, Kuopiossa, Oulussa, Porvoossa sekéd Turussa. (Sign Line
Oy. 2011.)



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

2.1 Opinnaytetyon tarkoitus

Tama opinnaytetyd antaa kattavan lapileikkauksen talla vuosituhannella olleista eta-
tulkkauksen nékokulmasta merkittavista projekteista, hankkeista seka tutkimuksista.
Opinnaytetydssa tarkastellaan etatulkkausta myds muiden opinnaytetdiden tutkimus-
ten ja tutkimustulosten valossa. Teoriaosuudessa on kuvattu laadukkaan palvelun-
tuottamisen ja -kehittdmisen pohjaksi oppivan organisaation malli seka pyritty I6yta-
maan ammattimaisen toiminnan lahtékohdat ammattieettisestd nakokulmasta seka
tarkentamaan sitd, mité eettinen ajattelu itse asiassa on. Teoriaosuus heréttelee luki-
jaansa pohtimaan niin oman organisaationsa toimintaa, kuin oman ammattitoimintan-

sa etiikkaa ja kehittymaan tyontekijana.

Tassé opinnaytetydssa pyritadn loytamaan niita etatulkkauksen haasteita ja hyotyja,
joihin erityisesti kannattaa kiinnittdd huomiota laadukkaan etatulkkauspalvelun tuot-
tamisessa. Jokaisen ammattilaisen tahtotilana on varmasti tuottaa laadukasta palve-
lua ilman kompastuskivia, joten tietoisuuden lisadminen etatulkkauksesta on ensisi-
jaisen tarkedd. Tassa opinnaytetydssa kartoitetaankin juuri niitd asioita etatulkkauk-
sesta, joista laatu koostuu tai toisaalta pyritddn loytamaan ne kompastuskivet, jotka

estavat laadukkaan etatulkkauksen.

Opinnaytetydssa on pyritty myos kattavasti ottamaan huomioon eri tietolahteet, mutta
tarkastelemaan aihetta ennen kaikkea kuitenkin palveluntuottajan ja tulkkien nako-
kulmasta. Opinnaytetydssa pyritaan loytamaan tyokaluja toiminnan arvioimiselle seka

toiminnan kehittdmiselle.

2.2 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa millaisia haasteita etatulkkaus tuo uutena
valtakunnallisena palvelumuotona tulkkaustilanteisiin sek&a miten ongelmia tulisi rat-

koa. Opinnaytetydssa pyritdan myos selvittamaan miten haasteita voidaan ennakoida
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ja valttaa, ja toisaalta miten uuden palvelumuodon haasteellisuus voidaan ottaa huo-

mioon laadukkaassa palveluntuotannossa.

TUTKIMUSKYSYMYKSET:

1. Millaisia haasteita ja problematiikkaa etatulkkaus tuo tulkkaustilanteisiin?

2. Millaisia haasteita ja problematiikkaa etatulkkaus tuo tulkkauspalvelujen tuot-
tamiseen?

3. Miten etatulkkaukseen liittyvia haasteita voidaan ennakoida ja valttaa, ja miten

ne tulisi huomioida tulkkauspalvelujen tuottamisessa?

Aiemmista tutkimuksien, hankkeiden seka projektien loppuraporteista ja -paatelmista
voi lukea useista l0ydetyista haasteista, joita etatulkkaus tuo tullessaan. Etatulkkauk-
sessa voi myds olettaa tulevan paljon samanlaisia haasteita eteen kuin lahitulkkauk-
sessakin. Ennakko-oletuksena tassa tydssa on, etta esimerkiksi tekniikka, laatu ja
valmistautuminen ovat selkeitd haasteita etatulkkauksessa. Tutkimuskysymysten
avulla pyritdaan kuitenkin laajentamaan nakemysta ja loytamaan ennalta tiedetyn rin-

nalle uutta, seka tarkastelemaan aihepiirida uuden palvelumuodon nakékulmasta.

2.3 Opinnaytetyon aineisto ja tyon toteutus

Opinnaytetyon aineistona kaytettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla kerattya
aineistoa. Puolistrukturoidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetdan sa-
mat kysymykset, mutta ei valmiita vastausvaihtoehtoja, joten haastateltavat vastaa-
vat kysymyksiin omin sanoin. Haastattelu on siis erdénlainen keskustelu, jossa haas-
tateltavien mielipiteitd seka kokemuksia pyritaan kartoittamaan. (Eskola & Vastamaki
2010, 26-28.)

Eskola (2007) kertoo tekstissédan, etta perinteisesti aineiston tehtavana on ollut hypo-
teesien testaaminen. Tutkimuskysymyksiin siis kirjataan hypoteesit, joiden mukaan
haastattelun runko muotoutuu. Toisella tavalla ajateltuna aineiston tehtavana voi olla

hypoteesien keksiminen. Jalkimmainen antaa tutkijalle enemman vapauksia, eika
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tutkijan ajatukset rajoitu pelkastaadn etukateen mietittyinin hypoteeseihin. Eskola ja
Vastaméki (2010) tahdentavat viela, ettad yleisimmin haastattelujen teemat kirjataan
ylés intuition perusteella, etsitddn kirjallisuudesta tai johdetaan teoriasta. (Eskola
2007, 162; Eskola & Vastamaki 2010, 35.)

Tassé opinnaytetyodssa voitiin katsoa olevan kaikkia aiemmin mainittuja piirteita. En-
nalta oli osattu asettaa jo hypoteeseja, silla aiemmista tutkimuksista, projekteista ja
hankkeista oli hyvin paateltavissa etatulkkauksen haasteita. Kuitenkin etatulkkaus-
palvelun valtakunnallinen jarjestaminen on Suomessa uusi asia ja kilpailutuksen, Ke-
lan sekd useiden palveluntuottajien paletti tuo haasteisiin varmasti uusia vareja.
Haastattelussa oli siis pyritty myds ennakoimaan ja kartoittamaan tulevaisuuden
haasteita. Haastattelun kysymykset on suunniteltu myés oman kokemuksen, aihees-

ta aiemmin tehtyjen tutkimusten ja hankkeiden seka teorian perusteella.

Haastattelun rungossa (Liite 4) on nahtavilla kahdentasoisia teemoja. Ylimmalla ta-
solla on nelja paateemaa, joiden aihepiireistéd haastattelussa keskustellaan. Ensim-
maisen teeman tarkoituksena on virittd& keskustelua etatulkkauksesta ja kolme jal-
kimmaista tasoa keskittyvat tarkemmin etatulkkauksen haasteisiin ja hyotyihin uuden
palvelumuodon nakékulmasta. Alemmalla tasolla kysymykset on jaoteltu pienemmiksi
apukysymyksiksi, jotka auttoivat haastateltavia syventamaan omia vastauksiaan.
Haastattelurungon lisdksi alemman tason kysymyksiin oli tehty yksityiskohtaisempia
kysymyksi&, jotka olivat haastattelijan tukena, mikéali haastateltavan haluttiin vastaa-
van laajemmin. Yksityiskohtaisemmat kysymykset olivat haastattelijan muistilistalla,

joita ei ole kirjattu haastattelurunkoon. (Eskola & Vastamaki 2010, 38.)

Tutkimusjoukoksi valittiin viittomakielen tulkkien ammattisaanndstéa pitavien tahojen
edustajat sekd muutamia etatulkkauspalvelua tuottavien yrityksien edustajia. Tutki-
musjoukko rajattiin edustamaan eettistd sdannostoa pitavien tahojen edustajiin (4kpl)
ja toisaalta taas niitd kaytantoon laittaviin palveluntuottajien edustajiin (3kpl). Tutki-
musjoukkoa pyydettiin vastaamaan kysymyksiin edustamansa tahon nékdkulmasta.
Tutkimusjoukon jakaantuminen neljaan ja kolmeen edustajaan perustellaan silla, etta
yksi sddnnostoa pitava taho, Suomen Viittomakielen tulkit (SVT), edustaa itse asias-
sa osaltaan myods palveluntuottajia (tarkemmin palveluntuottajien edustajaa, tulkkia).

Kuurojen Liitosta haastatteluun osallistui erityisasiantuntija Jari Heiskanen, Kuulolii-
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tosta erityisasiantuntija Sirpa Laurén, Suomen Kuurosokeista FL Stina Ojala seka
Suomen Viittomakielen tulkeista SVT:n hallituksen jasen ja viittomakielen tulkki Salla
Vallius. Palveluntuottajien edustajista haastatteluun osallistuivat Satu Seppéldinen
Honkalampi-saatiosta, Paula Partanen Sign Line Oy:sta sekd Anna-Kaisa Gaudio

Viparosta.

Haastattelut tehtiin maantieteelliset valimatkat huomioiden tekniikkaa hyddyntéaen.
Haastattelija oli yhteydesséa haastateltaviin aluksi sahkodpostitse ja puhelimitse, joissa
haastattelun ajankohdat sovittiin. Haastateltavien sahkopostiin lahetettiin lyhyt kuva-
us opinnaytetyon tarkoituksesta seké haastattelun aiheesta. Itse haastattelut suoritet-
tiin puhelimitse, Skype-yhteydella seka videoneuvottelulaitteiden kautta. Haastattelu-
jen kestot vaihtelivat reilusta tunnista reiluun kahteen tuntiin, keskiméaarainen haas-
tattelun kesto oli n.1h 19min. Haastattelut tallennettiin varmuuden vuoksi seka tieto-
koneen WavePad Sound Editor -ohjelmalla ettd digitaalisella kasinauhurilla. Lisaksi
haastatteluista kirjattiin muistiinpanoja. Usean tallentamistekniikan kayttamisella pyrit-

tiin takaamaan aineiston varma tallentaminen.

Keratty haastatteluaineisto on luokiteltu tutkimuskysymysten aihealueiden mukaan,
aineistoa on siis analysoitu tyypittelemalla ja teemoittelemalla. Haastatteluaineiston
teki erityisen mielenkiintoiseksi se, miten erilaisista lahtékohdista haastattelukysy-
myksiin on vastattu. Haastattelujoukossa oli eri ammattiryhmien edustajia, joilla oli
eripituisia kokemuksia tyoelamasté eika kaikilla ollut konkreettista kokemusta etatulk-
kauksesta. Tama ei kuitenkaan ollut esteena etatulkkauksen haasteiden ja hyotyjen
pohdinnalle, painvastoin aineistosta |0ytyi tuoreita nakokulmia ja monesti itsestaan
selvyytena pidettyja asioita kyseenalaistettiin. Haastatteluaineistoa on myds kasitelty
etatulkkaukseen liittyvien projektien, hankkeiden ja tutkimusten valossa. Talla hetkel-
|& etatulkkausrintamalla tapahtuu jatkuvasti uutta ja tieto muuttuu ja vanhenee jatku-
vasti. Vaikka osaan haastattelukysymyksista on saatu vastauksia pelkastaan ajan
kuluessa, pohditaan silti haastattelussa kerattyja vastauksia laadukkaan palvelumuo-

don kehittdmisen nakokulmasta. (Eskola & Vastamaki 2010, 43.)
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3 ETATULKKAUS

Etatulkkauksella tarkoitetaan etayhteyden, lahinna videoneuvottelun, kautta tapahtu-
vaa tulkkausta, jossa vahintdan yksi osapuolista on fyysisesti eri paikassa ja etayh-
teydessa muihin osapuoliin. Piiroinen (2011) mainitsee, etta etatulkkaus edellyttaa
videoneuvottelujarjestelméaa/ohjelmaa, laajakaistayhteytta ja web-kameraa seka jos-
kus kaiutinta ja mikrofonia. (Piiroinen 2011, 15.) Tassa opinnaytetytssa etéatulkkauk-
sen katsotaan kasittdvan kaikkea sita tulkkausta, joka ei ole perinteista lahitulkkaus-

ta.

Vaikka etétulkkaus onkin vasta tuloillaan oleva valtakunnallisesti kaytté6n otettava
tulkkauspalvelumuoto, on etatulkkausta tuotettu Suomessa paikallisesti jo yli kym-
menen vuotta. Pisin kokemus etatulkkauksen tuottamisesta on Honkalampi-saatiolla,
jossa etayhteiskokeiluja asiakkaisiin aloitettiin tekemaan vuonna 1996-1997 EU:n
rahoittaman Cans-hankkeen aikana. Cans-hanke tehtiin yhteistydssa Joensuun kau-
pungin kanssa. Vuonna 1998 Honkalampi-s&atio oli osana Kuurojen Liiton multime-
diaprojektin Kuvapuhelin tulkkipalvelussa -pilottia, jossa etatulkkauspalvelu aloitettiin.
Tampereen tulkkikeskus sai kuvapuhelinlaitteet vuonna 1999 ja alkoi tuottaa etatulk-
kausta vuoden 2000 tienoilla. Hameenlinnassa seurattin Honkalampi-saation ja
Tampereen tulkkikeskuksen jalanjalkia, ja siella etatulkkaus aloitettiin vuonna 2003.
Vuonna 2005 Uudenmaan erityispalvelut tulkkipalvelujen hankintapiiri teki tulkkipal-
velujen hankinnasta paatoksen ja samana vuonna etatulkkauspalvelut lahtivat kayn-
tiin. Etatulkkauksen tuottajiksi valittin Honkalampi-saatié Joensuusta ja Sign Line Oy
Helsingista seka liséaksi vuoden 2006 alusta Viittomakielialan osuuskunta Via. (Mar-
janen & Tainio 2004, 33; Hamalainen & Tainio 2006, 31-32; Seppalainen 2005; 2.)

Nykyaan etatulkkausta tuottaa yha useampi tulkkauspalvelualan yritys. Tekniikan
kehitys on ollut huimaa ja joskus tekniikkaa, ohjelmistoja ja sovelluksia on otettu kayt-
toon joissakin tapauksissa eettisestd nakokulmasta aika varomattomastikin. Ainakin
tietoturva ja eettisyys ovat niitéd keskeisimpia asioita, joita etatulkkausta tuotettaessa
tulisi ensisijaisesti ottaa huomioon. Toisaalta puntarissa painaa monesti enemman
palvelun hyddyt kuin riskit, ja monesti riskeja otetaan tietoisestikin, mikali niiden kat-
sotaan silla hetkell& olevan toissijaisia tai saatuun hyotyyn nahden pienempia. Toi-
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mintaa voitaisiin hyvin tarkastella kestavan kehityksen ndkdkulmasta, jolloin tietynlai-
selle toiminnalle I6ytyy ihan konkreettisia syitakin. Vaikka etatulkkausta ei olekaan
kaikissa tapauksissa alettu tuottamaan kestavan kehityksen nakdkulmasta, voidaan
toiminnassa nahda silti piirteitd sosiaalisesta, kulttuurisesta seké taloudellisesta kes-

tavasta kehityksesta. (ks. Juujarvi & Myyry & Pesso 2007, 287.)

Tulkkauspalvelua tarjottiin viela vuoden 2010 alkupuolella vammaispalvelulain (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 3.4.1987/380)
perusteella ja tulkkauspalveluiden jarjestdmisvastuu oli kunnilla. Etatulkkausta tarjot-
tiin joissakin kunnissa satunnaisesti, padkaupunkiseudulla laajemminkin, mutta mi-
taan yhtenaista toimintakulttuuria ei etatulkkauksella ollut. Laki ei maaritellyt etatulk-
kauksen kuuluvan tulkkauspalveluun. Etatulkkausta voitiin siis katsoa tarjottavan ky-

synnan seka palveluntuottajien omaehtoisuuden nakdkulmasta.

Vuoden 2010 alkupuolella tulkkauspalvelujen jarjestamisvastuu siirtyi valtiolle ja tar-
kemmin Kelalle. Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 19.2.2010/133
maarittad, ettd tulkkaus voidaan jarjestdd myos etétulkkauksena, mikali se on tulk-
kauspalvelun kayttajan yksilélliset tarpeet huomioon ottaen mahdollista tai perustel-
tua. Laissa maaritelladn myods ettd Kela jarjestdaa hinnaltaan kohtuulliset laitteistot
seka tarvittavat yhteydet, niiden kayton koulutuksen seka tarvittavat huollot asiakkail-
leen. (19.2.2010/133 Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta, 8 8.) Taman
lain perusteella etatulkkausta aletaan siis pian tuottaa valtakunnallisesti. Laki maarit-
taa tarkasti palvelumuodon, mutta vastuu palvelun laadukkuudesta, eettisyydesta ja
kehittamisesta jaanee kuitenkin viime kadessa palveluntuottajille — ainakin palvelun-

tuottamisen alkuvaiheessa.

3.1 Projektit, hankkeet ja tutkimukset

Etatulkkauksesta on lyhyen historiansa aikana ehditty tehdad monia projekteja, hank-
keita sek& tutkimuksia. Yleisimmilla hakukoneilla internetista etsiessé hakusana ’eta-
tulkkaus’ antaa tuhansia hakutuloksia. Kun hakua rajataan keskittymaan projekteihin,

hankkeisiin seka tutkimuksiin, voi huomata, etta aiheesta on tehty kymmenia tutki-
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muksia. Tutkimustoiden mé&éaréa kertoo palvelumuodon kiinnostavuudesta seké toi-

veesta palvelun yleistimisesta.

Vaikka palvelua ei viela talla hetkella tuoteta valtakunnallisesti, on t6ita kattavan ja
laadukkaan etatulkkauspalvelun kaynnistamiseksi tehty jo paljon. Kuitenkin monet
projektit, hankkeet seka tutkimukset ovat olleet alueellisia, eikd keinoja tai haluakaan
tuloksien yhtenaistamiseksi ole aina ollut. 2000-luvulla internetin kayton yleistyttya ja
hyvan yhteistyon avulla projektien ja hankkeiden tuloksia on paasty hydodyntamaan ja

tyota on jatkettu siitd, mihin edellisella kerralla on jaaty.

Tassa opinnaytetyossa esitellaan yhdeksan etatulkkaukseen liittyvaa projektia seka
hanketta. Nailla hankkeilla ja projekteilla on ollut tarke& osuus siina, etta etatulkkaus
tulee olemaan yksi uusi valtakunnallinen tulkkauspalvelumuoto mahdollisesti jo 1&hi-
tulevaisuudessa. Tietenkin pitda muistaa, ettd myods muilla hankkeilla, projekteilla ja
tutkimuksilla on ollut tarkea rooli etatulkkauspalvelun pohjan luomiselle, vaikka niita

ei tassa tyossa esitellakaan tarkemmin (Kuvio 1.).

Kumy Veturt Kupu Mobilitulkkauspilot
Fiy Tupu Mobilitulkki Saspafuo

Eme? Virtuaalitulkla Tupa Itse it
Mobilfulkkaus Etiulkkifi Kuvapubeln

Etitulkkausprojekti Cans Etatulkkaus
Kuvapuhelinprojekti Vipu Virtuaalitulkki?

Kuvio 1. Etatulkkauksen hankkeita ja projekteja

Lukuisista projekteista ja hankkeista tassa tyossa esitelldadn uusimmat ja merkitta-
vimmat, 2000-luvulla toteutetut projektit ja hankkeet (Kuvio 2.). Esiteltavien projektien
valintaan vaikutti niiden valtakunnallisuus sek& niiden keskinainen yhteisty6. Tydsséa
esiteltavien projektien ja hankkeiden takana on asiakkaiden etujarjestdja, tulkkikoulu-
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tustaho Diak, valtakunnalliset moniammatilliset tydryhmat, kuin myds yksityiset palve-
luntuottajatkin. Projekteja ja hankkeita esitelladn kattavasti, ja niiden tuloksista on
nahtavilla niin tilaaja-, tuottaja- kuin asiakasnaktkulmakin. Tahan opinnaytetyéhon
valitut hankkeet ja projektit esitelladn aikajarjestyksessa. Hankkeita ja projekteja voi
tarkastella myo6s jarjestdjatahon nékdkulmasta, jolloin projektit jotka ovat toteutettu
saman jarjestajatahon toimesta, on mielekasté lukea perakkain. Tassa tyossa esitel-
tavista projekteista ja hankkeista kaksi ovat Kuurojen Liiton hallinnoimia: Etu-projekti
ja Kumu-projekti. Kolme hankkeista taas ovat Diakonia-ammattikorkeakoulun hallin-
noimia: MOET-, MOP- ja MOI-hankkeet. Loput projekteista ja hankkeista ovat eri jar-

jestajatahojen hallinnoimia.

Projektit 2002-2011

=

I | I
2002 2003 2004 2005 2006 2007 20058 2002 2010 2011

B E Seetdin etdtulkkaus- eli Etu-projekt

W Mohiilitulkkaus — etdulkkauk zen tulevd sz (MOE T

& Tulk kKipalwelun kehittamisgprojekti Tupu

B Etdtulkkaus ja =2n tekniikka. Kuurojen muttimodadis=t tulkkipalwelg, Kumugoroi ekt
1 M obiilitulkkausgilott (MOP )

B M obiilitulkki harke (MO0

I Et&tulkki fiharke

B Yhieizpalvaluen laajertamishank keen (2008 — 20100 Etétuk kaustyordim 2009
HE Punos-hanke — Pukesammaisten tuk kavspalveluinin nostetta

Kuvio 2. Etatulkkaus-hankkeita 2000-luvulla

3.1.1 Esteettn etatulkkaus- eli Etu-projekti 2002—2004

Kuurojen Liitossa kaynnistyi kevaalla 2002 viittomakielista etatulkkausta kuvapuheli-

men valityksella kehittdva Esteeton etatulkkaus- eli Etu-projekti. Projekti jatkui ke-
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saan 2004 saakka. Etu-projektin paamaarana oli luoda viittomakielinen etatulkkaus-
palvelu, joka on etaisyyksistd ja ajankohdasta riippumaton. Padmaarana oli myos,
ettd tulkkauspalvelu vakinaistuisi osaksi kuntien rahoittamaa tulkkipalvelua. Projektin
kolme paatavoitetta olivat: 1) Palvelun tutkimisen, kokeilemisen ja kehittdmisen kaut-
ta edistaa etatulkkauspalvelujen kayttoonottoa, johon olisi esteetdon paasy erilaisia
laite- ja ohjelmistoyhdistelmid kayttaen. 2) Luoda suositus viittomakielisten etatulk-
kauspalvelujen jarjestamisestd Suomessa. 3) Kehittaa etatulkkauspalvelumalli, joka
mahdollistaisi tulevaisuudessa ymparivuorokautisen alueellisten toimijoiden yhteis-

tyosséa jarjestaman etatulkkauspaivystyksen. (Marjanen & Tainio 2004, 9, 16.)

Etu-projektissa on lyhyesti kartoitettu silloinen Suomen, Pohjoismaiden seka Yhdys-
valtojen etatulkkauspalvelujen tilanne. Marjasen & Tainion (2004) mukaan Suomessa
etatulkkauspalvelujen tuottamisesta pitkaaikaisimmat kokemukset ovat Honkalampi-
saatiolla, joka osallistui palvelun tuottamiseen osana Kuurojen Liiton multimediapro-
jektin Kuvapuhelin tulkkipalvelussa -pilottia vuonna 1998. Kunnallisista tulkkikeskuk-
sista etatulkkauspalvelua alettiin tarjota Tampereella vuonna 2000 ja Hameenlinnas-
sa ITSE-projektin aikana syksylla 2003. Muita palveluntuottajia etatulkkauksessa ei
viela Etu-projektin aikana ollut Suomessa. (Marjanen & Tainio 2004, 33; ks. Heiska-

nen, Korhonen & Vivolin-Karén 2001; Salminen & Kotiranta 2005.)

Etu-projektissa aloitettiin etatulkkauspalvelu maaliskuussa 2003. Projektin ajan asi-
akkaat, tulkit sek&a kunnat kirjasivat ylés kokemuksiaan ja antoivat etatulkkauspalve-
lusta palautetta. Saadun palautteen mukaan haasteeksi etatulkkauksessa koettiin
tekniikka ja tekninen tietamys, mutta vastaavasti palvelusta jaaneet kokemukset oli-
vat kaiken kaikkiaan myonteiset. Erityisesti paivystysrinki ja spontaani tulkinkaytto
koettiin etatulkkauksen parhaiksi puoliksi. Liséksi kiinnitettin huomiota siihen, ettei
tulkin saaminen ole aina itsestdénselvyys, ja ettd etatulkkaus poistaa eriarvoisuutta
asiakaskunnan kesken. Positiivisen palautteen ja selkedn etatulkkauspalvelun tar-
peen vuoksi Kuurojen Liitto jatkoi etatulkkauspalvelun tuottamista projektin paatyttya.
(Marjanen & Tainio 2004, 9, 16, 26-30.)

Etu-projektissa etatulkkauksen hydtynakokulmiksi havaittiin tulkin tyén helpottumi-
nen, silla matkustaminen jai pois ja tulkkauksen saattoi hoitaa tutusta tydymparistos-

td kasin. Haasteiksi tulkin nakdkulmasta havaittiin se, ettad tulkkaustehtavéat tulivat
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yllattaen vaihtelevine aihepiireineen, eika tulkilla ollut ennakkovalmistautumismahdol-
lisuutta. Myds tekniikan kayttd koettiin tulkin ndkdkulmasta haasteelliseksi. Projektin
loppuraportissa on myos kooste etatulkkausjarjestelman ratkaisemattomista teknisis-
téd ongelmista, jotka tulisi ratkaista valtakunnallista etatulkkauspalvelua jarjestettaes-
sa esim. yhteyksien, palveluun jonottamisen, palvelun siirtdmisen vapaalle tulkille,

tilastoimisen ja laskutuksen nédkokulmasta. (Marjanen & Tainio 2004, 9, 39-42.)

Etu-projektissa on pohdittu saadun palautteen ja kokemuksen pohjalta etatulkkauk-
sen kehittdmista ja tulevaisuutta. Laadukkaan ja asiakasléhtdisen etatulkkauspalve-
lun tuottamiseksi projektin loppuraportissa on viimeiseksi haluttu nostaa esille useita
kohtia, joihin tulisi kiinnittdd huomiota palvelua aloitettaessa. Naista kuusi ovat edel-
leen (v.2011) tulkkauspalvelulain muututtua ajankohtaisia sek& huomion arvoisia:

» Paivystysrengasta toteutettaessa on tarkeda turvata palvelun tasalaatuisuus
seka teknisen tuen saatavuus

» Olisi asiakaslahtoista, jos olisi yksi valtakunnallinen kuvapuhelinnumero

e Palvelua kehitettdessa tulisi myds ratkaista, miten kuulevat asiakkaat jatkossa
voisivat helpommin olla aloitteentekijéita ja olla yhteydessa kuuroon asiakkaa-
seen (esim. viranomaiset, kuulevat sukulaiset jne.)

e Yhtendisen laadun varmistamiseksi palveluntuottajien tulisi jarjestdd koulutus-
ta etatulkeille keskitetysti ja varmistaa yhtendinen materiaali ja koulutuksen si-
saltd, muistaen sopia myos yhteisista pelisaannoista ja kaytannoista

* Asiakkaalla tulee sailyd mahdollisuus kohdistaa kuvapuhelunsa haluamalleen
palveluntuottajalle

» Etatulkkauspalvelussa tulisi olla mahdollista vastaanottaa useita puheluita
samanaikaisesti. Lisaksi videoviestin jattdmiseen tulisi olla mahdollisuus

(Marjanen & Tainio 2004, 35-37.)

3.1.2 Mobiilitulkkaus — etatulkkauksen tulevaisuus (MOET) 2004—-2005

Diakonia-ammattikorkeakoulun (myoh. Diak) ensimmainen mobiilitulkkaukseen kes-
kittynyt hanke Mobiilitulkkaus — etatulkkauksen tulevaisuus (MOET) kaynnistyi vuo-

den 2004 alussa. Hankkeen paatavoitteena oli selvittaa viittomakielisten kayttokoke-
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muksia etatulkkauksesta etenkin puhelimien osalta. Yhdessa yhteistydkumppaniver-
koston kanssa hanke testasi erilaisten teknisten laitteiden sekd sovellusten kaytt6-
mahdollisuuksia viittomakielen tulkkauksessa. Testit suoritettin lyhyind MMS-
videoviesteind ja myohemmin paastiin hyddyntamaan myoés TeliaSoneran esikaupal-
lista 3G-verkkoa. Liséksi testausta tehtiin my6s kannettavilla tietokoneilla WLAN-
verkossa. Testiryhman antama palaute oli saadun palvelun mukaista — lyhyet pikse-
|6ityvat videonpéatkat eivat saaneet kovin suurta suosiota. Tulkit ja kuulevat asiakkaat
kokivat myo6s viestinsiirron hitauden ongelmana. (Niittyinpera 2009, 15; Koskinen &
Marku & Pydrre. 2009, 40.)

Hanke kerasi myds yhteen aktiivisesti etatyoskentelyn parissa toimivia tahoja
ETA2005-seminaariin, jonka hanke jarjesti maaliskuussa 2005. Seminaarissa keski-
tyttiin videoneuvotteluratkaisuihin seka esiteltiin etayhteyksien vakiintuneita tyovali-
neitd, perehdyttiin seka viittomakielen ettd harvinaisten kielten etatulkkaukseen ja
tutustuttiin japanilaisten matkapuhelinten kayttéon sekad mobiiliin kommunikaatioon.
Lisé- ja pohjatiedon keraamiseksi hankehenkilosto teki yhteistyota Etela-Korean, Ja-
panin ja Ruotsin laitevalmistajien ja etatulkkausammattilaisten kanssa. Lisé&rahoituk-
sen mahdollistamana hankehenkilostd kavi myos tutustumassa Eteld-Korean ja Ja-
panin eta- ja mobiilitulkkaukseen. Hankkeen puitteissa tehdyn matkan tarkoituksena
oli tutustua kaytettyyn tekniikkaan ja toimintatapoihin seka tuoda arvokasta tietoa

Suomessa kehitettavalle palvelulle. (Niittyinpera 2009, 15-16.)

Hankkeen aikana mobiilitulkkauksesta julkaistiin Diakissa myds uutta tutkimustietoa
opinnaytetdiden muodossa. Syksylla 2005 julkaistiin Taru Salosen opinnaytety® Mo-
biilitulkkaus viittomakielella sekda Maria Suvannon opinnaytety6 Etatulkkauksen ja
mobiilitulkkauksen vertailua. Seminaari- ja tutkimustoiden lisdksi hankkeen aikana
jarjestettiin koulutustilaisuuksia sekd Mobiilit ammattikaytdnnot -workshop. Naissa
tilaisuuksissa keskustelua herattivat viittomakielen tulkkaukseen l&hitulevaisuudessa
vaikuttavat muutokset. Tulkeilta mobiilitulkkauksen nahtiin vaativan totuttelua pie-
neen kuvaan ja asiakkailta taas totuttelua uudenlaiseen itsendisyyteen. Viestintakult-
tuurin  muuttuminen mobiililaitteisiin  sopivaksi vaatii taas yleisesti sopeutumista.
Hankkeessa kartoitetuista haasteista huolimatta lahitulevaisuus nahtiin mobilistumi-
sen mahdollisuutena ja kayttétarpeita keskusteluissa loydettiin esimerkiksi tulkkien

harvaanasutuilla kotiseuduilla. (Niittyinperéa 2009, 16.)
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MOET-hankkeen aikana kehitettiin koulutusta, opetusvalineitd seka oppimisymparis-
téja langattomaan ja ubiikkiin suuntaan. Hankkeessa kerattyjen kokemuksien seka
mobiilitulkkauksesta syntyneiden keskustelujen perusteella pystyttiin yhteisty6kump-
paneiden kanssa toteamaan, etta uusi tulkkauksen mobiili tydmuoto on mahdollinen

tulevaisuudessa. (Niittyinpera 2009, 16.)

3.1.3 Tulkkipalvelun kehittamisprojekti Tupu 2004—-2008

Raha-automaattiyhdistyksen tukemassa viisivuotisessa Kuuloliiton Tulkkipalvelun
kehittamisprojektissa haluttiin keskittya tulkkauspalvelun tunnettuuden lisaamiseen.
Projektin kokonaistavoitteena oli kehittaa vaikeasti huonokuuloisten seka kuuroutu-
neiden tulkkauspalvelun laatua, liséta tietoa tulkkauspalvelusta sek& kuulovammaisil-
le ettéa alalla toimiville tyontekijoille seka lisata tulkkauspalvelun kayttoa. Projekti
koostui viidesta osa-alueesta, joihin kuuluivat: 1. Etakirjoitustulkkaus, 2. Tulkinkayton
koulutus, 3. Kirjoitustulkkien taydennyskoulutus, 4. Tutkimus kohdetekstin ymmarret-
tavyydestd seka 5. Tulkkauksen etiikka. Projektissa jokaisella osa-alueella oli oma
itsendinen tavoitteensa, mutta kaikkia osa-alueita yhdisti yhteinen paéatavoite huono-
kuuloisten ja kuuroutuneiden tulkkipalvelun laadun kehittamisesta. (Laurén & Kalela
2009, 3-4.)

Tasséd opinnaytetydssa keskitytddn tarkastelemaan kolmea projektin osa-alueista:
Etakirjoitustulkkausta, tulkinkayton koulutusta seka tulkkauksen etiikkaa. Koska pro-
jektin osa-alueilla oli oma itsenainen tavoitteensa, opinnaytetyén nakokulmasta mer-
kittdvien osa-alueiden esiin nostaminen tuntui mielekkaalta. Naiden osa-alueiden kat-
sottiin olevan hyvin kytkdksissa niin etatulkkaukseen kuin yleisesti tulkkauspalvelujen
kehittamiseen sekad uuden palvelumuodon kayttbonottoon.

Etakirjoitustulkkaus

Projektin etékirjoitustulkkaus osa-alueessa tavoitteena oli selvittaa ja testata etakirjoi-

tustulkkauksen toimivuutta seké keratad palautetta erilaisten yhteyksien ja ohjelmien
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kayttokelpoisuudesta. Lahtokohtana projektissa oli etékirjoitusjarjestelman siirretta-
vyys seka sen toimivuus erilaisissa tiloissa. Lopputavoitteena oli valtakunnallisesti
toimiva etakirjoitustulkkausjarjestelma. Lopputavoitteen saavuttamiseksi projektissa
testattiin kahden eri ohjelmiston soveltuvuutta etakirjoitustulkkaukseen. Palautetta
ohjelmien ja etatulkkauksen toimivuudesta kerattiin seka tulkeilta ettd kayttajilta.
(Laurén & Kalela 2009, 4-9.)

Ensimmaisesta testatusta etatulkkausohjelmasta, E-meeting-ohjelmasta saadussa
palautteessa korostui etatulkkauksen erityispiirteiden haasteellisuus, etatulkkauksen
tekniikan toimivuus seka etatulkkauksena tehdyn tulkkauksen luotettavuus (Kuvio 3.).
Seka kuulevat etta kuuroutuneet ja huonokuuloiset tulkkipalvelun kayttajat toivoivat
laadukkaampaa mikrofonia seka tulkkausviiveen pois saamista. Taman liséksi huo-
nokuuloiset ja kuuroutuneet toivoivat keveampéaa laitteistoa, langattomuutta seka so-
vittuja alku- ja loppufraaseja. Tulkkien keskuudessa haasteelliseksi koettiin se, ettei
tiedd kuka puhuu ja mita tilanteessa tapahtuu. Taman liséksi haasteita toi se, ettei
tulkki voinut vaikuttaa tulkkaustilanteeseen ja etta etatulkkaus oli epavarmaa yhteyk-
sien ja kuuluvuuden vuoksi. Hyotynakokulmiksi tulkit mainitsivat tydrauhan, jolloin
tulkkiparia voi auttaa normaalilla aanella. Parannusehdotuksiksi mainittiin parempi
kuvanlaatu sekda useampi kamera etapaahén, ohjelman pitdisi olla helppokayttdi-
sempi, yhteyden pitéisi olla varma seka tulkkeja tulee aina olla kaksi ja vuorojen ly-
hyempié. (Laurén & Kalela 2009, 6.)

Huonokuuloisten ja kuuroutuneiden henkildiden antama palaute:
Yhieys gaatiin heti (17/21)

“iiveestd huolimatta tulkkaus toimi (13/21)

Teksti nakyi hyvin (20/21)

Uskaoi tekniikan toimivauteen (17/21)

Luotti tulkkaukseen (158/21), ei osannut sanoa (5721

Etatulkkaus toimii yhta hyvin kuin 1Ghitulkkaos (125213, paremmin (2/21)

Kuulevien henkildiden palaute {yhdeksasta henkilista kaksi ei ollut koskaan aiemmin kayttinyt tulkkia):
Tulkkaustilanne sujui hyvin (3/9), kohtalaisesti (4/5)
Luotti tulkkaukseen (B/9), luotti osittain (3(9)

Tulkeilta saatu palaute:

Yhieys toimi hyvin (74117, valilla hitagsti (411

Kuuluvuudessa oli angelmia [2/11)

Tulkkaus ilman nakéyhteyttd puhujaan sujui hyvin [3711), kohtalaisesti (8/11)
Etatulkkaus lGhitulkkausta raskaarmipaa, vaikeampaa (8/11), helparripaa (30113

Kuvio 3. E-meeting -ohjelmalla tehdystd etékirjoitustulkkauksesta saatu palaute

Laurénia & Kalelaa (2009) mukaellen.
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E-meeting -ohjelman avulla tehdysta pilotoinnista saatiin selville, etta etatulkkauksen
tuottaminen etapalveluna on mahdollista, kunhan tekniset ongelmat saadaan ratkais-
tua. Ongelmia aiheuttivat palomuurit, joiden vuoksi etatulkkausyhteytta ei saatu muo-
dostettua. Lisdksi hitaat yhteydet aiheuttivat tulkkaukselle niin kohtuuttoman viiveen,
ettd tulkkaus jouduttiin monesti keskeyttamaan. Lisdksi ongelmia aiheutui huonosta
kuuluvuudesta sekéd ohjelmiston kayttovaikeuksista. Naihin ongelmiin haettiin ratkai-
suja tilaamalla uusi Tulkki-ohjelma ja testaamalla sita. Tulkki-ohjelma toimii internetin
verkkopuheluihin tarkoitetulla ilmaisella sovelluksella, Skypella. (Laurén & Kalela
2009, 7-8.)

Tulkki-ohjelmasta saadut kokemukset olivat positiivisempia, kuin E-meeting -
ohjelmasta saadut kokemukset. Ohjelman kayttdjien mielestd se oli helppokayttoi-
sempi kuin edeltajansa, eivatkd palomuurit olleet esteenad yhteyden ottamiselle, jol-
loin ohjelman toimiminen oli varmempaa. Yhteyden hitaus kuitenkin edelleen aiheutti
tulkkaukseen viivetta. Lisdksi kuuluvuus aiheutti edelleen ongelmia. Tulkki-ohjelma
oli tulkkausteknisesti miellyttavampi kayttdd, joskin joissakin ominaisuuksissa oli
edelleen kehittamisen varaa — tulkit toivoivat, etta tulkki- ja asiakasnékymaét olisivat
identtisia, jolloin tulkkausalustaa olisi helpompi hallita. Projektin loppuraportissa tode-
taan, ettd ohjelman pienet puutteet pystytddn todennakoisesti korjaamaan ohjel-
moinnilla. TAman lisdksi huomiota tulee kiinnittaa myds tietoturvaan. Tulkki-ohjelman
kehitystyon toivottiin jatkuvan, mikali projektin aikana kaynnissa olleen Etatulkki.fi-
projektin etatulkkausohjelma ei taipuisi etékirjoitustulkkaukseen — kahdelle erilliselle

etakirjoitustulkkausohjelmalle ei koettu olevan tarvetta. (Laurén & Kalela 2009, 8-9.)

Tulkinkaytdn koulutus

Tulkinkayton koulutuksen tavoitteena oli lisata tietoa tulkkipalvelusta ja tulkin kaytdsta
sellaisille henkildille, jotka olisivat potentiaalisia tulkin kayttajia. Tulkinkayton koulu-
tuksen tavoitteena oli lisdtd myos tietoa erilaisista tulkkausmenetelmista — erityisesti
kirjoitustulkkauksesta. Tulkinkayton kouluttajiksi ja tiedottajiksi valittiin huonokuuloisia
ja kuuroutuneita, jotka voisivat kertoa omiin kokemuksiinsa perustuen tulkin kaytosta

seka rohkaista muita tulkin kayttajiksi. Tarkoituksena oli saada vertaiskouluttajia ym-
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pari Suomea ja jarjestdd tulkinkayton koulutuksia projektin ajan vuosittain kaikissa

kuulonhuoltopiireissa. (Laurén & Kalela 2009, 10.)

Vertaiskouluttajat jarjestivat tulkinkayton kursseja, joiden tarkoituksena oli tuoda lisa-
tietoa tulkkauksesta seké& oikeudesta tulkkaukseen. Kurssit olivat kirjoitustulkattuja,
jolloin osallistujille muodostui autenttinen kirjoitustulkkauskokemus. Kaikille kursseille
pyrittiin saamaan edustaja alueellisesta tulkkikeskuksesta kertomaan heidan toimin-
tatavoistaan seka tulkkauspalveluistaan. Kursseilla luennoitin myods seuraavista ai-
healueista: vammaispalvelulaki ja oikeus tulkkipalveluun, tulkkipalvelun hakeminen,
tulkin tilaaminen, tulkkausmenetelmat, tulkin ja tulkin kayttajan yhteistyo, tulkkauksen
etiikka, tulkkituntien maara, tulkkaustilanteet, tulkkausjarjestelyt, tulkkien koulutus ja
tulkkirekisteri, tulkkipalvelun maksaja seka palaute palvelusta. Osallistujille pyrittiin
siis luomaan kokonaiskasitys tulkkauspalveluun liittyvista asioista, jotta aidon ja posi-
tivisen kokemuksen kautta kynnys palvelun kayttdmiseen madaltuisi. Projektin lop-
puraportissa todetaankin, ettéd koulutus tavoitti monta henkiléa, jotka eivat aiemmin
ole olleet Kuuloliiton toiminnassa mukana ja nain tapasivat vertaisiaan. Jatkossa vas-

taavanlaisille koulutuksille todettiin olevan tarvetta. (Laurén & Kalela 2009, 11.)

Tulkkauksen etiikka

Tulkkauksen etiikka -osa-alueessa tavoitteena oli kehittda tulkkipalvelun laatua kayt-
tajien toiveiden ja ndkemysten perusteella seka lisata asiakkaiden tietoisuutta tulkka-
ukseen liittyvista hyvista toimintatavoista. Tutkimusty6 sai alkunsa vuonna 2004, jol-
loin 11 tulkinkayttajad kokoontui yhteen pohtimaan tulkkaukseen liittyvia hyvia kay-
tantdja. Ryhma kokoontui toistamiseen vuoden 2005 alussa, jolloin todettiin, etta eet-
tinen pohdinta tarvitsee laajempaa selvitys- ja tutkimusty6ta. Tutkimuksen suunnittelu
kaynnistyi vuonna 2006 ja aineistoa alettiin keratd vuonna 2007. Tutkimuksessa teh-
tiin ryhmahaastattelu huonokuuloisille ja kuuroutuneille, kuurosokeille, viittomakielisil-
le, kuuleville jarjestotyontekijoille seka tulkeille. Haastatteluissa keskusteltiin tulkkaus-
tilanteisiin liittyvista eettisista haasteista, kuten tulkkien vaitiolovelvollisuudesta, tulkin
ja asiakkaan valisesta suhteesta seké vastuukysymyksista tulkkaustilanteessa. Tut-
kimuksen tulokset jakautuivat viiteen eri osa-alueeseen: 1. Tulkin vaitiolovelvollisuus,

2. Tulkin suhde asiakaskuntaansa, 3. Tulkin patevyys, 4. Vastuu tulkkaustilanteissa
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sekd 5. Tulkin jaaviys. Valmis tutkimus “Etiikka tulkkaustilanteissa viittomakieli- ja
kuulovammaisalalla” julkaistiin vuonna 2010. (Laurén & Kalela 2009, 16.)

Tulkin vaitiolovelvollisuus

Kaikki vastaajaryhmat olivat yhta mielta tulkin vaitiolovelvollisuudesta — tulkki voi rik-
koa vaitiolovelvollisuutensa vain erityistilanteissa. Tallaisiksi tilanteiksi luokiteltiin mm.
rikostilanteet, lastensuojelutilanteet seka tilanteet jolloin asiakkaan henki ja terveys
ovat vaarassa. Samalla kaikki vastaajaryhmat olivat myos sita mielta, etta tulkki voi
jakaa toisen tulkin kanssa samaa asiakasta koskevia tietoja vaitiolovelvollisuuttaan
rikkomatta, mutta vain jos 1) asiat ovat tulkkaukseen liittyvia tietoja, ei henkilén per-
soonaan tai yksityiseen liittyvia tietoja tai 2) asiakkaalta on siihen lupa. (Laurén & Ka-
lela 2009, 16-17.)

Tulkin suhde asiakaskuntaansa

Tulkkien toivottiin pitavan yhteyttd asiakaskuntaansa myos vapaa-ajallaan, mutta sii-
na nahtiin niin positiivisia kuin negatiivisiakin piirteitd. Positiivisina piirteina pidettiin
sitd, etta tulkki ymmartaa miten kieli kehittyy; yhteydenpito kasvattaa yhteisén ja kult-
tuurin tuntemusta; tulkki tulee avarakatseisemmaksi; tulkki tietdd, mistd yhteiséssa
puhutaan ja mita yhteisdssa tapahtuu; tulkki oppii tuntemaan asiakkaidensa “ka-
sialaa” ja etta tulkin tyoskentelystd tulee sujuvampaa, mikali asiakas ja tulkki ovat
keskendan tuttuja. Lisaksi positiivisina puolina laheiselle tulkille pidettiin luottamusta,
tulkilta saatavaa tukea, tilanteen sujuvuutta seka jatkumon mahdollistamana asioiden
helppohoitoisuutta. (Laurén & Kalela 2009, 17-18.)

Negatiivisina puolina nahtiin, etta tulkki joutuu miettimaan mitkd asiat on kuullut va-
paa-ajallaan ja mitka tyotehtavassa ollessaan; puolueellisuus, eli tulkin ja asiakkaan
voidaan kokea olevan samalla puolella; tulkki saattaa hoitaa sosiaalisia suhteitaan
toiden lomassa; asiakas ei osaa erottaa toisistaan tyo- ja kaverisuhdetta sekéa yhtey-
denpidon negatiivisena seurauksena tulkki voi saada tietynlaisen leiman. Naiden li-
saksi negatiivisina puolina nahtiin, ettd joudutaan kayttdmaan samaa tulkkia tiedon

leviamisen pelossa, tulkin pelataan juoruavan asioista yhteistn sisélla seka tutun tul-
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kin kayttdmisen pelattiin vahingoittavan ystavyyssuhdetta. (Laurén & Kalela 2009,
17-18.)

Tulkin patevyys

Tulkin patevyytta tutkimuksessa arvioitiin [&hinn& teknis-taidollisesta ndkdkulmasta.
Eri asiakasryhmat arvostivat erilaisia patevyyden osa-alueita: Kuurosokeat korostivat
kuvailun merkitysta, huonokuuloiset ja kuuroutuneet kokivat tilanteen halutusti suju-
misen tarkeimpand, kun taas viittomakieliset mainitsivat tarkeimmaksi sen, kuinka
hyvin tulkki ymmartad asiakkaan viittomista. Tutkimuksessa havaittiin, etta tulkin pa-
tevyytta arvioidaan neliportaisesti. Aluksi asiakas maarittelee, millainen tulkkaustilan-
ne on ja minka tasoisesta tulkkauksesta on kyse seka esittaa mahdolliset tulkkiin liit-
tyvat toiveet. Taman jalkeen palveluntuottaja arvioi tilauksen perusteella, kuka tulkki
lahetetdan paikalle. Tulkki arvioi tilauksen saatuaan, ovatko h&nen taitonsa riittavat
tilauksen tulkkaukseen. Ja neljnneksi asiakas arvioi tulkin patevyytta joko tilantees-
sa tai sen jalkeen. Kaikkien haastateltavien mielesta tulkin ammattitaidon merkitys
korostuu henkilokohtaisesti vaikeissa, vaativissa ja tarkeissa tilanteissa. (Laurén &
Kalela 2009, 18.)

Vastuu tulkkaustilanteissa

Tutkimuksessa tulkkaustilanteiden vastuu jaottui neljd&n osaan: tulkin vastuu, asiak-
kaan vastuu, puhujan/viittojan vastuu seka kaikkien vastuu. Kaikki vastaajaryhmat
olivat samaa mieltd vastuunjaosta. Tulkin keskeisin vastuu on hoitaa oma tehtavan-
s4, eli valittda viestia. Lisaksi tulkin tulee korjata vaarinymmarryksia, tuoda ymmar-
tamisongelmat selkedsti esiin ja pyytaa tarvittaessa toistamaan, valittaa realistista
kuvaa asioista ja henkildista, viittoa ja sormittaa oikein seka ymmartaa, mita tulkkaa.
Asiakkaan vastuulla on oman asian hoitaminen. Taméan lisaksi asiakkaan vastuulla
on varmistaa puhujalta/viittojalta, onko ymmartanyt asian oikein. Asiakas myds vas-
taa asioista itsendaisesti seka viittoo selkedasti ja rauhallisesti, jotta tulee ymmarretyksi.
(Laurén & Kalela 2009, 19.)

Tulkkaustilanteessa puhuja/viittoja on vastuussa omasta asiastaan. Hanen vastuul-

laan on tarkistaa, meniko tulkkaus oikein ja onko han ilmaissut asian riittavan selke-
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asti. Lisdksi hanen tulee kohdistaa puheensa sille, jota asia koskee. Vastaajaryhmien
mielesta kaikki ovat yhdessa vastuussa kokonaistilanteesta ja siita, etta viesti valittyy
mahdollisimman muuttumattomana. Vastuujaot voivat myoés hieman vaihdella asia-
kasryhmien kesken, esimerkiksi jos kyseessa ovat idkkaat, kehitysvammaiset tai lap-
set. Puhujan tulisi mukauttaa puhettaan niin, ettd vastaanottajalla on mahdollisuus
ymmartaa asiaa. Lisdksi esimerkiksi vaaratilanteissa tulkin tulee olla erityisen valp-

paana toimimaan. (Laurén & Kalela 2009, 19.)

Tulkin jaaviys

Joskus tulkkaustilanteissa voi tulla eteen tilanne, jolloin tulkki ei moraalisesti tai juridi-
sesti voi toimia tulkkina tilanteessa, eli han on jaavi. Kaikkien haastateltavien mieles-
ta kuka tahansa sellaisessa tilanteessa voi ilmoittaa tulkin jaaviydesta. Joskus tulkin
jaaviytta ei kuitenkaan nosteta esille, ja taman koettiin johtuvan tulkin henkilékohtai-
sista kytkoksista, rohkeudesta sekda ammattitaidoista, joiden puute vaikeuttaa jaaviy-
den esiin nostamista. Asiakkaat eivat monesti rohkene mainita jadviydesta, vaan kol-

lektiivinen ilmoittaminen olisi helpompaa. (Laurén & Kalela 2009, 20.)

Jaaviydesta todettiin olevan monenlaisia seuraamuksia. Mikali tulkki todetaan jaavik-
si, pahimmassa tapauksessa asiakas jaa ilman tulkkausta eika esimerkiksi kokouk-
sessa paase osallistumaan jonkin asian paattamiseen. Jos tulkki kuitenkin jaa tilan-
teeseen tulkkaamaan, jossa han itse tai joku muu epéilee hanen jaaviyttaan, vaikut-
taa se vaistamatta tulkkaukseen. Muut voivat tarkkailla tulkkausta ja tulkki voi tuntea
olonsa kiusaantuneeksi. Lisaksi puhujat saattavat varoa joidenkin aiheiden kasittelya.
Jaaviys ei vaikuta vain tulkkaustilanteeseen, vaan koko ammattikunnan arvostuksen

laskemiseen. (Laurén & Kalela 2009, 20.)

3.1.4 Etatulkkaus ja sen tekniikka. Kuurojen multimodaaliset tulkkipalvelut, Kumu-
projekti 2005-2006

Kuurojen Liitossa kaynnistyi huhtikuun alussa 2005 Kumu-projekti, joka oli jatkotydta
Kuurojen Liiton Etu-projektille. Kumu-projekti sai alkunsa itse asiassa siita, kun Kuu-



27

rojen Liitto haki yhdessa Honkalampi-s&ation sekd Tampereen ja Hameenlinnan tulk-
kikeskusten kanssa rahoitusta kaynnistaakseen uuden hankkeen, jossa etatulkkaus-
paivystysrengas saataisiin toimintaan virka-aikoihin ja myéhemmin myo6s virka-ajan
ulkopuolella. Hankkeen tarkoitus oli saada Etu-projektissa kehitetty konkreettinen
palvelu ja toimintamalli kaytt6on. Etatulkkauspaivystysrengasta varten vuoden 2005
alussa haettua projektirahoitusta ei kuitenkaan saatu, mutta hankehakemusta varten
tehty selvitystyd seké paivystysrenkaaseen tarvittavien toimenpiteiden kartoittaminen

loi pohjaa tulevalle Kumu-projektille. (Hamalainen & Tainio 2006, 5, 10-11.)

Kumu-projektin tavoitteena oli Ioytaa kuvapuhelun aikana liikkuvan kuvan, &anen,
datan ja tekstin kayton mahdollistava kuvapuhelinratkaisu. Projektin lahtékohtana oli
esteettomyys, jolloin asiakkaiden ei tarvitsisi erityisesti huolehtia kaytdssa olevista
laitteistoista tai tietoliikenneyhteyksista etatulkkauspalvelua saadakseen. Projektissa
kartoitettiin etatulkkausta myo6s tulkkien tydolojen, ennalta sovittujen tilausten, paivys-
tysrenkaan seké tyon laskuttamisen nékdkulmasta. Tarkoitus oli I6ytaa kaikkia par-

haiten palveleva ratkaisu. (Hamalainen & Tainio 2006, 5.)

Vaikka Hamalaisen ja Tainion (2006) mukaan kuvapuhelinyhteyksilla tarjotut palvelut
eivat tulisi rajoittumaan pelkastaan etatulkkauspalveluun, on projektin tavoitteet kirjat-
tu etatulkkauspalvelun ndkdkulmasta. Etatulkkauksen katsotaan olevan tekniikalta ja
tietoliikenneyhteyksilta eniten vaativa palvelumuoto, joten oikean ratkaisun 16ytymi-
nen hyodyttaisi myos muita palvelumuotoja. Projektin tarkoituksena olikin luoda poh-
jaa uudenlaiselle palvelukokonaisuudelle, jossa hyddynnettaisiin tekniikkaa, liikkuvaa
kuvaa, aanta, tekstia seka grafikkaa. Hamaldinen ja Tainio (2006) listaavatkin pro-
jektin toiminnallisiksi tavoitteiksi kehittdmissuunnitelman tekemisen multimodaalisen
palvelujarjestelman luomiseksi, erilaisten laite-, ohjelmisto- ja yhteyskokonaisuuksien
toimivuuden testaamisen etatulkkaustilanteissa, selvittda nykyisten ja tulevaisuudes-
sa kayttoon tulevien viestintateknologioiden soveltamismahdollisuudet viittomakielis-
ten palveluiden saatavuuden lisaamiseksi seka tehda arvio ja suositukset kaytt6on

soveltuvista ratkaisuista ja niiden kustannuksista. (Hamalainen & Tainio 2006, 12.)

Kolmivaiheisen projektin ensimmaiseen vaiheeseen kuului erilaisten ratkaisuvaih-
toehtojen kartoittaminen seka lupaavimpien vaihtoehtojen testaaminen. Projektin toi-

sessa vaiheessa keskityttiin ohjelmien kaytettavyyteen, jolloin p&&stiin varsinaisiin
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etatulkkaustesteihin. Projektin kolmannessa vaiheessa kirjattiin kokemukset ja johto-
paatokset ylos, suunniteltiin vaihtoehtoisia kokonaisratkaisuja seka kirjoitettiin loppu-
raportti. Vaikka projektin aikana testattiin useita ohjelmia, ei kaikkeen soveltuvaa ja
parasta ohjelmaa l6ytynyt. Testauksissa kuitenkin selvisi, millaisia piirteita etatulkka-
us vaatii ohjelmalta. Projektissa I6ydettiin kaksi mahdollisesti etatulkkaukseen sovel-
tuvaa ohjelmaa ja projektin loppuraportissa annetaankin hahmotelmat naista ratkai-
suista siitd huolimatta, etta molemmat vaihtoehdot edellyttivéat lisaselvitysta palvelun

tuotteistamiseksi. (Hamalainen & Tainio 2006, 5.)

Kumu-projektin loppuraportissa palvelumuodon luonteesta paastdan hyvin samanlai-
siin johtopaatoksiin kuin Etu-projektissa. Ihannetilanteessa etatulkkaus toisi tavoitet-
tavuutta ja esteetdonta saavutettavuutta, etatulkkaus olisi riippumatonta péaatelaittees-
ta ja paikasta, ohjelmistosta ja yhteystavasta seka tayttaisi tietoturvan kriteerit. Kumu-
projektin loppuraportissa painotetaan erityisesti kuurojen tasavertaisia oikeuksia tie-
donsaantiin ja kommunikaatioon sekd omakieliseen viestintdaan ja etatulkkauksen
todetaan ehkaisevat kuurojen sosiaalista seké palveluista ja tydelamasta syrjaytymis-
ta. Etatulkkauspalvelun todetaankin edistavan itsendistd ja omaehtoista sekéa tasa-
arvoista elamaa ilman muiden ihmisten jatkuvaa avustusta. (Hamalainen & Tainio
2006, 42-45, 50.)

Kumu-projektin loppuraportissa pureudutaan myos etatulkkauksen valtakunnallisen
paivystysringin haasteellisuuteen. Projektin aikana Uudenmaan alueella jarjestettiin
tulkkauspalveluita koskeva kilpailutus ja uudet tulkkauksen tuottamista koskevat kay-
tannot astuivat voimaan lokakuussa 2005. Aiemmin jo etatulkkauspalvelua tuotta-
neen Honkalampi-saation lisdksi etatulkkausta alkoivat paédkaupunkiseudulla tuottaa
Sign Line Oy ja vuoden 2006 alusta Viittomakielialan Osuuskunta Via. Samassa yh-
teydessa Sign Line Oy otti Kuurojen Liiton etatulkkauspalvelun vastuulleen. (HAma-
lainen & Tainio 2006, 31-32, 51.)

Projektin ohjausryhma nosti kokouksissaan esille uuden Kkilpailutuslainsdadannoén
(v.2005) vaikutukset etatulkkauksen valtakunnallisen péaivystysringin perustamiselle
ja sen katsottiin olevan hidasteena, elleipa jopa esteena toiminnan aloittamiselle. Ti-
lanne olisi voitu ratkaista lain puitteissa kayttamalla paivystysrinkiin yhta palveluntuot-

tajaa, mutta yhden palveluntuottajan resurssit katsottiin olevan rajalliset tuottamaan
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valtakunnallista etatulkkauspalvelua muiden tulkkaus- ja viittomakielisten palveluiden
rinnalla. Loppuraportissa kuitenkin muistutetaan, etté tekniikan ja ohjelmistojen jatku-
vasti kehittyessa etatulkkaus tulee olemaan tulevaisuuden palvelumuoto, joka ei tule
korvaamaan perinteista lahitulkkausta, vaan tdydentdamaan ennestaan tarjolla olevaa

tulkkauspalvelua. (Hamalainen & Tainio 2006, 51.)

Kumu-projektissa on ajateltu etatulkkauspalvelun paivystysringin olevan varsin po-
tentiaalinen palvelumuoto ja paivystysringin perustamista onkin pohdittu kattavasti.
Paivystysringin perustamisen todetaan edellyttdvan palveluntuottajilta yhteisty6ta,
jotta yhteisistd menettelyista, tavoitteista seka toimintamalleista paastddn sopimaan.
Paivystysringin toivottin myds olevan avoimena uusien palveluntuottajien liittymi-
seen. Palveluntuottajan nakodkulmasta perimmaisen tavoitteen — mahdollisimman
saavutettava palvelu — nahtiin olevan sama, kuin palvelun kayttajankin. Loppurapor-
tissa verrataankin palveluntuottajan seka kayttajan nakokulmia osuvasti peilikuvaan.
Paivystysringin perustamista on pohdittu loppuraportissa sen hetkisen lainsdddannon
nakokulmasta, mutta pohdinnat ovat lukemisen arvoisia myds nyt uutta valtakunnal-

lista tulkkauspalvelumuotoa aloitettaessa. (Hamaldinen & Tainio 2006, 40, 45.)

Loppuraportissa painotetaan, ettéd etatulkkausohjelman tulisi olla saavutettava ja
helppokayttdinen, jolloin tulkkien tyd on mielekkdampaa eika tekniikkaa tarvitse jan-
nittaa. Liséksi etatulkkausohjelman olisi hyva olla yksi ja sama, jotta ohjelma toimisi
moitteettomasti ja ylimaaraisiltd teknisiltd haasteilta saastyttaisiin. Laajakaistayhtey-
den tavoitettavuuden kaikille asiakkaille tiedettiin jo tuolloin tulevan todella kalliiksi ja
loppuraportissa jaatiinkin odottelemaan operaattoreiden kehitystyotd 3G-verkon suh-
teen. Mobiilin etatulkkausmahdollisuuden todettiin mahdollistavan tulkin liikkkuvuuden,
silla etatulkkaus ei olisi paikkaan sidonnaista, joskin samalla tahdennettiin ettéa tulk-
kaus olisi hyva suorittaa kiinteasta etatulkkaustyopisteesta. Julkisessa paikassa on
nimittain vaikea saataa taustan varia seka valaistusta, puhumattakaan tulkkauksen
hairiéttomyydesta. Edella mainitut ndkdkulmat ovat edelleenkin ajankohtaisia uutta

valtakunnallista palvelumuotoa aloitettaessa. (Hamalainen & Tainio 2006, 45-47.)
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3.1.5 Mobiilitulkkauspilotti (MOP) 2006—-2007

Diakin toinen mobiilitulkkaukseen keskittynyt MOET-hankkeen jatkohanke, Mobiili-
tulkkauspilotti MOP, oli osa Diakin laajempaa Selvitys tietoyhteiskunnan tilasta ja
mahdollisuuksista erityisryhmien ndkdkulmasta -hanketta.

Hankkeen tavoitteiksi maariteltiin:

1. luoda Turun seudulle mobiilitulkkauspalvelu, joka on valmis otettavaksi kayt-
toon ja jonka kohderyhméa kokee mielekkaéksi ja hyddylliseksi

2. kiinnittda erityistd huomiota mobiilitulkkauksen helppoon kéaytettavyyteen,
jotta kynnys siirtyd kayttamaan uutta tulkkauspalvelun muotoa on mahdolli-
simman matala

3. tukea mobiilitulkkauksen kayttoonottoa eri kohderyhmille (kuurot ja viittoma-
kielen tulkit) raataloidylla kayttajakoulutuksella ja

4. edistaa mobiilien ammattikaytantdjen kehittymista tiedotus- ja koulutustoi-
minnalla.
(Niittyinpera 2009, 17.)

Projektissa alettiinkin kokeiluluontoisesti tuottaa 3G-alueella mobiilitulkkausta yhteis-
tydssa Turun tulkkikeskuksen kanssa. Tulkkeina toimivat mobiilitulkkaukseen erikois-
tuneet tulkit paivystysaikoina sekéa resurssien mukaan myo6s paivystysaikojen ulko-
puolella. Palvelun suosiosta kertoo se, etta testijakson aikana mobiilitulkkaustilauksia
tehtiin enemman, kuin palvelua pystyttiin tarjoamaan, ja liséksi tilauksia tuli myds pai-
vystysaikojen ulkopuolella. (Niittyinpera 2009, 16-18.)

Paivystysaikojen lisaksi mobiilitulkkauksesta jarjestettiin koulutusta niin tulkeille kuin
asiakasryhmillekin. Koulutustilaisuuksissa jarjestettiin mobiilitulkkaustilanteita, jolloin
osallistujilla oli mahdollisuus testata mobiilitulkkausvalineita ja verrata niiden ominai-
suuksia. Palaute kouluttajille oli myodnteisté ja mobiilitulkkausmahdollisuuden toivottiin
leviavan laajemmallekin. Hankkeen aikana mobiilitulkkausta tukevat simpukkapuhe-
limet ja 3G-verkko olivat jo kaytdssa, toisin kuin MOET-hankkeen aikana. Haasteena
oli edelleenkin 3G-verkon niukka kuuluvuusalue, joka vaikutti videopuhelun laatuun
heikentavasti. Tulkeille uudenlaisen haasteen asetti tekniikka ja aiemmat negatiiviset
kokemukset saattoivat vaikuttaa epdilevdan suhtautumiseen mobiilitulkkausta koh-
taan. Asiakaspalvelutehtavissa toimiville viittomakielen tulkkaus voi olla aivan uusi
asia, ja monesti tulkkaustilanteissa he olivat hammentyneitd ja jopa pelokkaita tes-
taamaan mobiilitulkkausta. (Niittyinperéa 2009, 18; Koskinen & Marku & Py6rre 2009,
40-41))
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Hankkeen p&&asiallinen kohderyhma oli viittomakieliset seka tulkit ja tulkkiopiskelijat,
mutta hankkeen puitteissa pohdittiin mobiilitulkkauksen kéaytettavyyttda myds muiden
kayttajaryhmien nédkokulmasta. Loppuraportissa naihin muihin kayttajaryhmiin luetel-
laan maahanmuuttajat, puhuttujen kielten tulkkipalveluiden kayttajat, opetus- ja kou-
lutusala seka idkkaat kayttajat. Loppuraportin mukaan hankkeen paaasiallisen koh-
deryhmé&n osalta hankkeen tavoitteet toteutuivat hyvin. Hankkeen aikana keréattiin
lisdd yhteistybkumppaneita ja Mobiilitulkkauspilotti loi yhteydet mm. ruotsalaisen
Orebron tulkkikeskuksen Tolken i fickan —mobiilitulkkausprojektiin. Hanke loi myds
yhteyksia muihin maihin, joissa mobiilitulkkaus on jo kdynnissa tai juuri alkamassa
(Australia, Etela-Korea, Iso-Britannia, Italia, Japani, Liettua, Saksa ja Tanska). (Niit-
tyinperd 2009, 17, 19.) MOP-hankkeen testituloksia ei esitella tarkemmin loppurapor-
tissa ja tama todennékdisesti johtuu siita, ettd hanke sai jatkoa viela samana vuonna
Mobillitulkki-hanke MOI:n muodossa, jossa testausta ja tutkimusta viela jatkettiin.
Tarkemmat hanketulokset esitellaankin Mobiilitulkki-hankkeen (MOI) otsikon alla.

3.1.6 Mohbiilitulkki-hanke (MOI) 2007-2009

Mobiilitulkki-hanke (my6h. MOI) oli jatkoa Mobiilitulkkauspilotti-osahankkeelle. Hank-
keen tavoitteena oli edelleen kehittaa mobiilitulkkausta, kouluttaa palvelun kayttajia ja
levittda tietoa uuden palvelun mahdollisuuksista. Hankkeessa nahtiin tarkeéksi erityi-
sesti lisata tietoisuutta eta- ja mobiilitulkkauksesta, sekéa tehda nakyvaksi mobiilitulk-
kausta, joka edistaisi uusien teknisten sovellusten kehittamista ja mahdollisesti loisi
my0s uusia tyollistymismahdollisuuksia viittomakielisille. (Niittyinpera 2009, 20.)

MOIn tavoitteet on maaritelty hankehakemuksessa seuraavasti:

1. mobiilitulkkauspéaivystyksen laajentaminen suuremman kohderyhman saavu-
tettavaksi

2. mobiilitulkkauspisteen suunnittelu Diakin Turun toimipaikkaan keventamaan
Turun viittomakielen tulkkikeskuksen tilaushuippuja ennalta sovittavana ajan-
kohtana sek&a mahdollistamaan mobiilitulkkauksen monipuolinen testaus tulkki-
keskuksen perustyota hairitsematta

3. mobiilitulkkauksen testaaminen muilla erityisryhmilla yhteistydéssa eri viran-
omaisten kanssa

4. viittomakielisten asiakkaiden, viittomakielentulkkien seké tulkkipalvelua tar-
joavien tahojen kouluttaminen mobiilitulkkauksen kayttéon kasvukeskuksissa:
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kayttokoulutusta paikallisilla kuurojen yhdistyksilla ja tulkkitapaamisissa ja kou-
lutusten tuottaminen valmistuneille tulkeille hankekoulutuksena

5. viittomakielinen mobiilitulkkauksen kayttdopastus projektin omilla verk-
kosivuilla ja

6. projektin ja mobiilitulkkauksen nakyvyyden lisdaminen aktiivisella tiedottami-
sella ja esiintymisella. (Niittyinperd 2009, 20-21.)

Hanke jarjesti Mobiilikiertueen, joka toteutui syksyn 2007 ja kevaan 2008 aikana.
Mobiilikiertueen tarkoituksena oli tuoda nékyvyytta mobiilitulkkaukselle, opastaa ja
kouluttaa mobiilitulkkauksen kaytt6on seka tiedottaa hankkeesta. MOI-hanketta edel-
tavien MOET- ja MOP-hankkeiden aikana mobiili- ja etatulkkauksen tiimoilta oli jar-
jestetty Diakissa muutaman paivan mittainen work shop -tapahtuma. Liséksi edelta-
vien hankkeiden aikana oli kéyty puhumassa erilaisissa viittomakieli- seké tekniikan
alan tapahtumissa ja esimerkiksi Etatulkki.fi-projektin aloitusseminaarissa Helsingissa
seka Turun eSeutu -hankkeen seminaarissa. MOI-hanke katsoikin tarpeelliseksi tie-
dottaa mobiilitulkkauksesta enemman viittomakielialalla toimiville, viittomakielisille
asiakkaille seka muille asiasta kiinnostuneille. Hankkeen aikana jarjestettiin kolme
seminaaria, joista ensimmainen oli 16.11.2007 Turussa jarjestetty Mobiili- ja etatulk-
kaus -seminaari. Seuraavaksi jarjestettiin Viito kameralle -seminaari marraskuun
2007 lopussa Turussa. Hankkeen loppuraportissa mainitaan vuoden 2008 yhdeksi
tarkeimmaksi tapahtumaksi 11.12.2008 jarjestetty Mobiilitulkkaus — eilen, tdnéan ja
nyt -seminaari. (Niittyinpera 2009, 20-21; Koskinen & Marku 2009, 25-28.)

Mobiilitulkki-hanke teki tiedottamisen liséksi tiivista yhteistyotéa eri sidosryhmien kans-
sa. Turun seudulla yksi tarkeimmista alueellisista vaikuttamiskanavista, oli Veturi-
hankkeen (Kuulo- ja puhevammaisten verkostoituvat tulkkipalvelut -hanke) tyéryhma.
Veturi-hankkeen kautta vuonna 2007 MOI-hanke paasi tiedottamaan Turun seudun
l&hikuntien sosiaalityontekijoita ja paattajia mobiili- ja etatulkkauksesta. Kansainvalis-
ta nékyvyytta MOI-hanke sai Hampurin yliopiston koulutuspaivassa, jossa MOI-
hankkeen projektipaallikkd luennoi osallistuessaan Erasmus-opettajavaihtoon. Syk-
sylla 2008 Turun Kuurojen yhdistyksen elékeléiskerho toivoi hankkeelta esittelya ja
paikan paalle tulikin viitisenkymmenta tekniikasta ja mobiilitulkkauksesta kiinnostu-
nutta kuulijaa. MOI-hanke lisasi viittomakielen tulkkien keskuudessa tunnettuuttaan
osallistumalla my6és SVT:n vuosikokoukseen 1.-2.11.2008, jossa kerrottiin lyhyesti
hankkeesta ja paikalle oli rakennettu myds standi, johon halukkaat pystyivat tule-

maan tutustumaan ja testaamaan mobiilitulkkausta. N&iden lisdksi MOI-hanke on
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tehnyt tiivista yhteistyota Etatulkki.fi-hankkeen, Honkalampi-sdation, Punos-
hankkeen seka Tikoteekki-yhdistyksen kanssa. Kun tulkkipalveluiden jarjestdmisvas-
tuun siirtyminen Kelalle selvisi, MOI-hanke tapasi my6s Kelan edustajia, jotka olivat-
kin kiinnostuneita kuulemaan hankkeen mielipiteitd sekd nédkemyksia eta- ja mobiili-
tulkkauksesta, niiden tarpeista sekd mahdollisuuksista. (Koskinen & Marku 2009,
31-33)

Hankkeen markkinointi ja mediandkyvyys on mainitsemisen arvoinen, silla mobiili-
hankkeiden aikana vuosina 2004-2009 hankkeet olivat hyvin esilla valtakunnallisesti.
Diakista julkaistiin hankkeiden aikana 11 mediatiedotetta ja hankkeiden kehitysvai-
heista jarjestettiin nelja demotilaisuutta. Hankkeiden aikana mobiilitulkkauksesta jul-
kaistiin ainakin 35 eri artikkelia monissa suurissa sanoma- ja aikakauslehdissa. Li-
saksi hankkeet ovat saaneet televisioaikaa ainakin Ylen viittomakielisissa uutisissa,
FST:ll& seka Nelosella. Mydskaan viittomakielialan julkaisuja ei ollut unohdettu, vaan
tiedottaja ja projektitiimi Kirjoittivat niihin yhteensa 13 artikkelia. Hankkeiden voidaan-
kin katsoa todella panostaneen tiedottamiseen seka tunnettuuden lisddmiseen. (Hy-
ténen 2009, 33-37.)

MOI-hankkeen aikana jarjestettiin nelja testijaksoa. Ensimmaisessa testijaksossa
mobiilitulkkausta testattiin eri valmistajien 3G-puhelimilla. Osa testeista tehtiin myos
WLAN-verkossa, silla osa halukkaista testaajista asui 3G-verkon kantaman ulkopuo-
lella. Testijaksolla kokeiltiin videokuvan siirtamista televisioruudulle, jolloin tulkille
saatiin isompi kuva viittomisen vastaanottamiseen. Tama helpotti tulkkausta huomat-
tavasti, vaikkakin tulkin piti edelleen viittoa oma tuotoksensa puhelimen kameralle.
Halukkaita testaajia oli jalleen enemman, kuin testijaksossa pystyttiin palvelua tuot-
tamaan. (Koskinen & Marku & Pydrre 2009, 41.)

Toisessa testijaksossa testattiin kAmmentietokoneiden toimivuutta WLAN-verkossa.
Uudet laitteet, verkkojen rakentaminen, yhteistyd monien eri tahojen kanssa seka
videoneuvotteluohjelman toivat mukanaan paljon haasteita. Toisessa testijaksossa
kuvan- ja &anenlaatu oli yleiseen 3G-videopuheluun verrattuna parempi. Testijaksolla
todistettiin myds, etta sdastd matkakuluissa ja -ajassa olivat huomattavat verrattuna
siihen, mikali tulkki olisi l&ahetetty paikan paéalle. Edelleenkin daanen kuuluvuudessa

iImeni teknisia ongelmia, joka edellytti yhteyden uudelleen muodostamista. Saadun
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palautteen pohjalta testijakson lopulla kuitenkin todettiin, ettd tyOyhteison positiivisel-
la suhtautumisella on suuri merkitys tulkkauksen onnistumiseen seka laitteen aktiivi-
seen kayttoon. (Koskinen ym. 2009, 42-43.)

Kolmannessa testijaksossa testattiin rinnakkain seka 3G-verkkoa ettd WLAN-verkkoa
eri laitteilla. Kolmannen testijakson tavoitteena oli saada kokemuksia eri ikdryhmia ja
sukupuolia edustavilta kayttajilta seka vertailla 3G- ja WLAN-verkkoa kayttavia laittei-
ta. Vertailussa huomattiin, ettda WLAN-verkossa kaytettavat kimmentietokoneet olivat
vaikeampikayttoisid, mutta vastaavasti kuvanlaatu oli niissa parempi. Yleisesti voitiin
todeta, ettd mobiilitulkkauksen kayttoonoton kynnys on matalampi niilla, joilla on ai-
empaa kokemusta videopuheluista, etatulkkauksesta seka tekniikan hyédyntamises-
ta. Liséksi todettiin, etta koulutuksen jalkeen kammentietokoneiden hyddyntaminen
tulisi aloittaa mahdollisimman pian, jotta koulutuksessa saadut taidot eivat paasisi
ruostumaan tai unohtumaan. (Koskinen ym. 2009, 43.)

Neljas ja laajin testijakso toteutettiin yhteistydssa Etatulkki.fi-hankkeen kanssa. Tas-
sa viimeisessa testijaksossa kahden kuukauden aikana toteutui yli sata tulkkausta.
Jokaisen tulkkauksen jalkeen tilanteessa toiminut tulkki kerasi jarjestelmallisesti pa-
lautetta mobiilitulkkauksesta. 3G-verkon seka tekniikan kehityttyd neljannessa testi-
jaksossa mobiilitulkkausta pystyttiin tarjoamaan yha laajemmalle alueelle seka tar-
joamaan teknisesti laadukkaampaa mobiilitulkkausta. Tekniikan kehittyminen mah-
dollisti tulkkauksen seuraamisen suuremmalta ruudulta ja lisaksi aanen laatu oli pa-
rempi. Testijaksolla tilastoitin myos tulkkauksen ajankohta ja kesto. Testijaksosta
keratyn palautteen mukaan suurin osa asiakkaista oli sita mieltd, etta asia tuli hoidet-
tua (Kuvio 4.). Samoin arvioinneista kay selville, etta valtaosan mielesté tulkkaus ete-
ni sujuvasti. Suurin osa asiakkaista koki myds, ettéd videoitse valittyvan viittomisen
ymmartaminen oli helppoa, samoin kuin viittomisen tuottaminen puhelimeen. Liséksi
76 % asiakkaista koki, etta oli tyytyvaisempi mobiilitulkkaukseen, kuin etté tulkki olisi
ollut paikalla. Hankkeen aikana ei selvitetty syyta tdhan, mutta voidaan olettaa, etta
asiakas on valmis tinkimaan tulkkauksen sujuvuudesta mobiilitulkkauksessa, kunhan
tulkkaus etenee ja asia tulee hoidettua. Samanlaisia huomioita on tehty aiemmissa-

kin hankkeissa.
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Kuvio 4. Asiakkaiden kokemuksia mobiilitulkkauksesta.

MOI-hanke tuotti my0s tiiviit ohjeistukset mobiilitulkkaustilanteessa toimimiselle.
Hankkeessa tuotettiin viisikohtainen yleisohjeistus kaikille viittoville osapuolille seka
kymmenkohtaiset ohjeistukset palvelun eri kayttajaryhmille (viittomakielinen asiakas,
tulkki, kuuleva asiakas). Ohjeistukset ovat koottu Diakin kaikkien mobiilihankkeiden
aikana kertyneen kokemuksen ja palautteen perusteella. Ohjeistus on julkaistu my6s
hankkeen kotisivuilla osoitteessa www.mobiilitulkki.fi (Liite 1). (Koskinen & Niittyinpe-
ra 2009, 52-55; ks. Koskinen ym. 2009, 40-51.)

Espoo Enterprices Oy:n konsultti Kari Jaaskelaisen tekemassa hankkeen loppuarvi-
oinnissa mainitaan projektin tavoitteiden toteutuneen hyvin. Samoin arvioinnissa
mainitaan, etta asiakkailta saatu palaute on ollut kiitettdvaa ja mobiilitulkkauksen toi-
mivuus oli todistettu kiistattomasti. Kuuroista asiakkaista 93% koki saaneensa hoidet-
tua asiansa mobiilitulkkauksen avulla. Hankkeen konkreettisimmaksi tulokseksi mai-
nitaan se, ettd projektissa mobiilitulkkaus on todistettu yhdeksi varteenotettavaksi
tulkkauspalvelun muodoksi. Loppuarvion johtopaattksissa ja suosituksissa maini-
taankin, etta Kelan tulisi ottaa mobiilitulkkaus yhdeksi tulkkauspalvelun muodoksi eta-
tulkkauksen rinnalle nyt, ettei palvelun kayttdon otossa tulisi turhaa vuosien viivastys-
ta. Lisdksi suosituksissa kiinnitetddan huomiota siihen, etta tulkin tulisi tehda tyon
kuormittavuuden vuoksi seka lahi- etta etatulkkausta, ja ettéd jatkossa palvelun laa-

dukkuuden varmistamiseksi tarvitaan palvelun kayttokoulutusta seka kayttotuki, joka
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neuvoo tarvittaessa palvelun kayttdmisessa seka laitehankinnoissa. Jaaskelaisen
(2009) mukaan konkreettisin tulos projektista on kuurojen asiakkaiden palava halu
paasta kayttamaan palvelumuotoa, joka turvaa jokaisen perusoikeudet. (Jaaskelai-
nen 2009, 3-4.)

3.1.7 Etatulkki.fi-hanke 2007-2010

Etatulkki.fi-hanke sai alkunsa Kumu-projektin paatésseminaarista vuonna 2006, jos-
sa alettiin pohtia valtakunnallisen etatulkkausjarjestelmén luomista. Seminaarin paat-
teeksi perustettiin tydoryhma, jonka tehtavaksi jai kehittdd ideaa edelleen. Tammi-
kuussa 2007 tyoryhma paatti jattdd hankehakemuksen, ja kevaalla 2007 Etatulkki.fi-
hankkeelle saatiin rahoituspaatdos. Hanke kaynnistettiin heindkuussa 2007. (Heiskala
2010, 4-5))

Hankkeen tavoitteena oli luoda etatulkkauspalvelu viittomakielisille ja puhevammaisil-
le seka viranomaisille, jotka tarvitsisivat tulkkauspalvelua asioidessaan vieraskielisten
asiakkaidensa kanssa. Etatulkkauksen todettiin taydentavan tulkkipalvelua tarvitsevi-
en asiakaspalvelua. Maahanmuuttajien jatkuva méaaran kasvu lisaa tulkkauspalvelu-
jen kysyntéa, johon etatulkkauspalvelulla voitaisiin vastata, silla tulkkiresursseja voi-
daan kayttaa paremmin hyoddyntamalla etatekniikan tarjoamia mahdollisuuksia.
(Heiskala 2010, 2.)

Hankkeen aikana kaytiin tutustumassa olemassa oleviin jarjestelmiin Ruotsissa Ore-
brossa sekd Saksassa viittomakielen etatulkkauspalvelua valtakunnallisesti tarjoa-
vassa yrityksessa TeSS — Sign & Script — Relay-Dienste fir hérgeschéadigte Men-
schen GmbH:ssa. Vierailujen tarkoituksena oli tutustua toimiviin jarjestelmiin seka
ottaa niistd mallia Suomen tilanteen kehittamiseen. Tutustumisen jalkeen maariteltiin
etatulkkauksen ideaalitilanne seka tehtiin perusprosessikuva. Prosessikuvaan perus-
tuen valittiin teknisen jarjestelméan toimittajat Telia Sonera Oyj ja sen tytaryhtié Cyga-
te Oy. Edella mainittujen yritysten alihankkija nWise toimitti hankkeen kaytt66n MMX-
sovelluksen, jossa jarjestelm&a testattiin. Jarjestelman toimittajan valinnan katsottiin

olevan kehittdmishanke ja toimittaja valittiin silla perusteella, etta toimittajalla oli jo
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kokemusta etatulkkauksesta esimerkiksi Ruotsissa ja Norjassa. (Heiskala 2010, 6-7,
14))

Hankkeen yhteistybkumppaneita olivat Punos-hanke, Diak, asiakasjarjestot, Uula-
hanke, Yhteispalvelun laajentamishanke -etapalveluprojekti, Kuntaliitto, Kuurojen
kansanopisto seka Vipu-hanke. Yhteistyotahojen kanssa vaihdettiin tietoja ja hanke-
yhteistybkumppaneiden liséksi yhteisty6ta tehtiin Kuurojen kansanopiston kanssa
vertaiskouluttajien hankkimiseksi etatulkkaukseen. Hanke aloitti yhteistyon kansan-
opiston kanssa vuonna 2009, jolloin tuleville viittomakielisille vertaiskouluttajille
suunniteltiin valmis koulutuspaketti. Koulutuksen jarjestaminen siirrettiin tulevaisuu-
teen. Koulutuksen ideana oli, ettd vertaiskouluttajat opastaisivat kuuroja seka eta-
tulkkausjarjestelman kayttéonottoon etta toimisivat it-tukena. ldea kuurosta vertais-

tuesta saatiin Ruotsin mallista. (Heiskala 2010, 16-21.)

Hankkeen aikana tehtiin runsaasti tiedottamista paitsi hankkeesta, myos etatulkkauk-
sesta. Aluksi tiedotustilaisuudet olivat lahinn&a informatiivisia, mutta hankkeen ede-
tessé kiinnostuneilla oli myés mahdollisuus testata etatulkkausta. Vuonna 2007 han-
ketiimi vieraili hankkeeseen osallistuvissa kuudessa kunnassa ja kuntayhtymassa.
Tapaamisten tavoitteena oli kartoittaa alueellisia tarpeita ja toiveita etatulkkauspalve-
luista seka tiedottaa etdtulkkauksen mahdollisuuksista tulkkipalvelun kayttajille.
Vuonna 2008 hanke jéarjesti yhteistydosséa Diakin ja SVT:n (Suomen Viittomakielen
Tulkit ry) kanssa mobiilikiertueen. Kiertueen tavoitteena oli tiedottaa tulkkipalvelun
kayttajia ja tulkkeja valtakunnallisesta etatulkkauspalvelusta sekad mobiilitulkkaukses-
ta yhtena etatulkkauspalvelun muotona. Tiedotustilaisuuksia jarjestettiin kuudessa eri
kunnassa. (Heiskala 2010, 21-22.)

Etatulkki.fi-hanke lisasi etatulkkauksen tunnettuutta jarjestamalla Etatulkki.fi-
hankkeen lanseerausseminaarin 29.11.2007, jolloin esiteltiin hankkeen internetsivut.
Hanke osallistui TerveSos-messutapahtumiin vuosina 2008 ja 2009. Vuonna 2008
hanke osallistui Jyvaskylassa Aivohalvaus- ja dysfasialiton AVH-paiville. Vuonna
2009 Etatulkki.fi-hanke oli esilla Kuntamarkkinoilla. Vuosien 2008-2009 aikana hank-
keella oli myds useita ministeritapaamisia, joilla etatulkkausta tehtiin tunnetuksi.

Hankkeen tiedotusta vahvistettiin vuonna 2008 perustamalla "Verkostolaiset”, joiden
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tehtavana oli toimialueillaan tiedottaa hankkeen palveluista ja toimia testausten alka-
essa koordinaattoreina. (Heiskala 2010, 22-24.)

Hankkeen loppuraportissa on selostettu tulevaa palvelumuotoa varten etatulkkauk-
sen liittyvia haasteita ja mahdollisuuksia. Niitd on tarkasteltu niin viittomakielisten,
puhevammaisten kuin puhuttujen kielten etatulkkauksen tarpeita ajatellen. Erityisesti
etatulkkauksessa korostuu tekniikan toimiminen. Jotta viittomisesta ja huuliosta saisi
selvaa, on kuvanlaadun oltava hyva. Lisdksi daniyhteyden on toimittava moitteetto-
masti, jotta tulkki kuulee mitd hanen on tulkattava ja ettd taas toisaalta tulkin tulkkaus
kuuluisi selkeasti. Tekstitoiminto sekad taustavarin ja fonttikoon sdatdminen on taas
tarkeaa kirjoitustulkkausasiakkaille varsinkin jos kyseessd on kuulonakévammainen
asiakas. Hankkeen aikana ei l6ydetty ratkaisua etatulkkausyhteyden muodostamista
hankaloittaville verkko- ja palomuuriongelmille, mutta ongelmat ovat dokumentoitu
tulevaa kehitystyota varten. Hankkeen aikana testattin myods mobiililaajakaistaliitty-
maa etatulkkaukseen, mutta tehokkainkaan mobiililaajakaistaliittyma ei pystynyt
muodostamaan sellaista yhteyttd, jolla viittomakielen etatulkkaus olisi hoitunut. Jo
hankkeen aikana huomattiin kuitenkin mobiililaajakaistaliittymé&n toimintavarmuuden
parantuvan, joka on merkkina tekniikan nopeasta kehittymisesta ja vaikuttaa varmasti

etatulkkauspalvelun saavutettavuuteen positiivisesti. (Heiskala 2010, 28-31, 34-35.)

Etatulkkausalustan ja ohjelman testaukseen osallistui 20 viittomakielista, jotka valta-
osin testasivat etatulkkausyhteyttd ja etatulkkausta kotikoneeltaan. Testaustauksen
aikana etatulkkausta tarjottiin paivystysaikoina, mutta testaajilla oli mahdollisuus tilata
tulkkaus etukateen myds muulle sovitulle ajalle. Eniten etatulkkaustarvetta esiintyikin
paivystysaikojen ulkopuolella. Suurimmaksi osaksi etatulkkaustilanteet olivat lyhyita
asioimistulkkauksia, kuten ajanvarauksia. Testauksessa ongelmia syntyi kuvan pikse-
|6itymisesta seka viitottaessa kasiliikkeiden aiheuttamasta liikkesumusta. Lisaksi jois-
sakin tapauksissa ongelmia aiheutti kuvan jamahtaminen. Naiden ongelmien syiksi
hankkeessa epailtin palomuuriongelmia ja sita, etta asiakas oli valinnut liilan suuren
MMX-nopeuden suhteessa laajakaistanopeuteen. Varmoja vastauksia naihin ongel-
miin ei kuitenkaan saatu, silla kaikkien testaajien toimintaymparistoihin ei paasty tu-
tustumaan. Tulevaisuudessa toimintaymparistdjen tunteminen on it-tuen nakokul-
masta tarkedd. Puhevammaisten etatulkkauksen testauksesta vastasi Punos-hanke.

Hankkeen aikana etatulkkausta testattiin myos viisi kertaa puhuttujen kielten tulkka-
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uksessa. Testauksessa &énenlaatu koettiin haasteeksi ja vaikka kuvayhteys tukikin
tulkkaustilannetta, joutuivat tulkit tekemaan usein tarkentavia kysymyksia. Etatulkka-
us koettiin kuitenkin mahdollisuutena ja tdydentavana tulkkauspalvelun muotona,
joskin voidaan todeta, etta tulkkausta varten tarvitaan &anieristetty studio, jossa ei ole
taustahairiota ja -melua. (Heiskala 2010, 28-31, 36-42.)

Hankkeen vuoden 2009 paatavoitteena oli luoda vakaasti toimiva etatulkkausjérjes-
telma. Vaikka hankkeen testijakson aikana ilmeni ongelmia, niista huolimatta etatulk-
kausjarjestelma palvelee alun perin kohderyhmaksi nimettyja tulkkipalvelun kayttajia.
Aanenlaadun ja sen toiminnan vakaus todettiin olevan MMX-sovelluksen heikkous.
Kaiken kaikkiaan voitiin kuitenkin todeta, etta hanke toteutti sille asetetut tavoitteet.
Etatulkki.fi-hanke asetti myds tavoitteet vuonna 2010 alkavalle jatkohankkeelle. Ta-
voitteiksi mainittiin etatulkkausjarjestelman toiminnan vakiinnuttaminen ja laajamittai-
nen kayttéonotto, etatulkkaustoimijoiden valinta seké etatulkkauksessa tarvittavien
asiakaslaitteiden hankinta, kaytonopastus ja koulutus. Tata opinnaytetyota kirjoitta-

essa jatkohankkeen tuloksia ei ollut viela saatavilla. (Heiskala 2010, 42-44.)

3.1.8 Yhteispalvelujen laajentamishankkeen (2008—2010) Etatulkkaustydryhma 2009

Suomen Kuntaliitto teki syyskuussa 2007 hallinto- ja kuntaministerille aloitteen joi-
denkin valtion paikallispalveluiden siirtdmiseksi kuntien hoidettaviksi. Aloitteen joh-
dosta hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi nimesi Suomen Kuntaliiton varatoimi-
tusjohtaja Timo Kietavaisen selvityshenkiloksi selvittamaan yhteispalvelun kehittdmis-
ta seka julkisten palvelujen uusia jarjestamistapoja. Kietavaisen selvityksen yksi osa
maaritteli, ettd "valtakunnallisen tulkkihankkeen yhteyteen tai sen rinnalle on kytket-
tava tiiviisti puhuttujen kielten valtakunnallisen tulkkauspalvelun rakentaminen kuva-
puhelinyhteyttd hyddyntaen. Taloudellisin ja kayttajaystavallisin ratkaisu on yhteinen
jarjestelma kaikkeen tulkkaustarpeeseen.” (Hyvonen & Eriksson & Saarinen & Haa-
visto 2010, 17.)

Valtionvarainministerio asetti 15.8.2008 yhteispalvelujen laajentamishankkeen ja sen

johtoryhman. Hankeen tavoitteiksi asetettiin yhteispalvelujen maaran lisdaminen,
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olemassa olevien yhteispalvelupisteiden palveluvalikoiman laajentaminen seka yh-
teispalvelun menettelytapojen laajentaminen ja uusien tyovalineiden luominen sen
kayttoon. Hanke asetti etatulkkaustydbryhman selvittamaan, miten Etatulkki.fi-
hankkeessa luotava valtakunnallinen jarjestelma voidaan parhaalla mahdollisella ta-
valla laajentaa kattamaan myds puhutut kielet seka miten tama jarjestelma voitaisiin
parhaiten liittdd yhteispalvelupisteisiin. Etatulkkaustydryhma tydskenteli toimikaudella
29.1.2009-29.9.2009. (Hyvonen ym. 2010, 5, 26.)

Tyoryhma teki aluksi kartoituksen tulkkauspalvelujen nykytilasta seka tulkkauspalve-
luiden kysynnésta ja tarjonnasta puhuttujen kielten seka viittomakielen puolella. Ty6-
ryhma teki myos perusteellista selvitystd mm. kokemuksista etatulkkauksesta seka
etatulkkauksen tilanteesta Suomessa talla hetkella huomioiden etétulkkaukseen liit-
tyvat hanke-, projekti- ja tutkimustyot. Samoja tuloksia esitelladn tassa opinnayte-
tydssa projekti- ja hanke-esittelyiden alla. Loppuraportissaan tydéryhma maarittelee
valtakunnallisen etatulkkausjarjestelmén vaatimia osatekijoitd seka yleisia edellytyk-
sia jarjestelman liittdmiselle yhteispalvelupisteisiin. Tyéryhma kartoitti myés mahdolli-
suuksia jarjestelman hallinnoinnin jarjestdmiseksi. Lisaksi tyoryhma selvitti tietoturvan
kannalta huomioon otettavia asioista. Tyoryhma tarkkaili etatulkkausta etapalvelujen
pilotoinnin ja jarjestdmisen ndkodkulmasta, joihin etatulkkauspalvelu olisi myéhemmin
litettavissa. (Heiskala & Ferm & Seppaldinen & Jantti & Peitsalo & Huhta & Ranta-
nen 2009, 1, 4-13.)

Tyoéryhman pohdinnan mukaan etatulkkausjarjestelmén hallinnoimisesta yhteispalve-
lujen yhtena toimintamuotona tulee kiinnittéaa erityistd huomiota. Tyéryhma mainitsee,
ettd jarjestelman kilpailutuksessa voidaan toimia kahdella eri tavalla. Joko kilpailut-
tamalla koko jarjestelmd, joka sisaltaa etatulkkausjarjestelmén seka studioratkaisun
tai kilpailuttamalla ne erikseen, jolloin jarjestelmalle ja studioratkaisulle voi tulla omat
toimittajat. Etatulkkaustydéryhman loppuraportissa hallinnoijatahoiksi esitetddn neljaa
eri vaihtoehtoa: Kelaa, Valtionkonttorin Valtion IT-palvelukeskusta (VIP), Aluehallin-
non tietohallintopalvelut -yksikk6d (AHTI) seka SADe-hankkeen loppuraportissa méa-
riteltyd julkisten hallinnon yhteistd JulklT-toimintaa. Tyéryhma toteaa, etta loppura-
portissa méaaritellylle aidosti valtakunnalliselle ja kysyntaan vastaavalle julkishallinnon
etatulkkauspalvelulle ei ole taman hetkisissa puitteissa I6ydettavissa sopivaa hallin-
noijatahoa. (Heiskala ym. 2009, 25, 27-28.)
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Tyoryhman selvityksen mukaan etatulkkauksen laaja-alainen kayttoénotto vaatii ai-
nakin palvelun hallinnoinnin, varsinaisen tulkkauspalvelun seka studioinfrastruktuurin
yllapidon tarkkaa maarittamistd. Loppuraportissa todetaan, ettd mika Etatulkki.fi-
hankkeessa luodun etatulkkausalustan kokonaishallinnointi ei suoraan siirry valtion-
hallinnon toimijan alaiseksi, voidaan katsoa, ettd jarjestelman yllapitajaksi voidaan
valita kilpailutuksen kautta jokin yksityinen yritys. Loppuraportissa kiinnitetddn huo-
miota myos studiotilojen hallintaan ja yllapitoon. Mikali studioita hallinnoi jokin muu,
kuin valtio, pitdad studioiden yllapito kilpailuttaa. Mikéli studiot taas tulisivat palvelun-
tuottajien omiin tiloihin, riskina on etta studiot olisivat eri verkossa seka laitteistoissa
ja ohjelmaversioissa olisi eroja. Taman katsotaan vaikuttavan palvelun tasalaatuisuu-
teen. Raportissa todetaankin, etta mikali kilpailutuksessa valitaan yksi studioiden yl-
l&pitdja, voidaan varmistua laadun ja tekniikan yhtendisyydesta. (Heiskala ym. 2009,
29))

Etatulkkausjarjestelman ja studioratkaisun lisdksi kolmas kilpailutettava asia on pal-
veluntuotanto. Ennen palveluntuotannon kilpailutusta on kuitenkin ratkaistava studi-
oiden hallinnointi. Puhuttujen kielten osalta tulkkauspalvelujen hankinta kytketaan
laajempaan valtionhallinnon ja kuntien tekemaan palvelunhankintaan, kun taas vam-
maisten henkildiden tulkkauspalvelulain mukaisesti viittomakielen etatulkkauspalve-

lun hankinnan maarittdd Kela. (Heiskala ym. 2009, 29.)

Loppuraportissa maaritellddn myds etatulkkauspalvelun nakékulmasta jarkevat rat-
kaisut laitteiston, yhteyksien seka ohjelmien ja lisenssien osalta. Tyéryhma on kayt-
tanyt selvityksessaan hyodyksi Etatulkki.fi-hankkeessa saatuja tuloksia, mutta samal-
la pitanyt ajatukset avoinna my6s muille vaihtoehdoille. Lisaksi raportissa maaritel-
la&n tietotekniset seka studiotiloja koskevat vaatimukset. Raportissa maaritellaan
my0Os ajanvaraukseen vaikuttavat osatekijat, jotka tulee huomioida palveluntuotantoa
suunnitellessa. Yhteispalvelujen etépalvelupilotoinnissa  kaytettiin  Etatulkki.fi-
hankkeessa luotua jarjestelm&d, jotta etatulkkauksen n&kdkulma yhteispalvelujen
suunnittelussa pysyisi mukana myos etatulkkaustybryhman maaréajan paattymisen
jalkeen. (Heiskala ym. 2009, 31-32.)
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Etatulkkaustydéryhman loppuraportissa kiinnitetddn huomiota myds tietoturvan var-
mistamiseen etatulkkausjarjestelmassa. Tietoturvaa on tarkasteltu studiovaatimusten,
kayttajanakokulman, teknisen etatulkkausalusta nakdokulman seka tulkkauspalvelui-
den tarjoajan nakoékulman kautta. Tyoryhmé ehdottaa, ettéa valtakunnallinen etatulk-
kausjarjestelma luodaan yhtena yhteispalvelun osana. Alustana voitaisiin kayttaa
Etatulkki.fi-hankkeessa luotua alustaa tai kilpailuttamalla raportissa esitetyt vaati-
mukset ja ndkdkohdat huomioiden. Koska tydryhma ei loytanyt yhta sopivaa etéatulk-
kausjarjestelman hallinnoijaa, se ehdottaa etta riippumatta siitd minka tahon tehta-
vaksi se paatetdan jarjestad, tulisi seka teknisen alustan etta studiorakenteen hallin-
nointi antaa yhden tahon tehtavaksi. Tyoryhma ehdottaa myo6s studiorakenteiden
standardointia. Lisaksi tyoryhma ehdottaa ratkaisuja tietoturvan varmistamiseksi uu-
dessa jarjestelmassa, jotka huomioivat niin palveluntuottajan kuin asiakkaankin.
(Heiskala ym. 2009, 33-36.)

3.1.9 Punos-hanke — Puhevammaisten tulkkauspalveluihin nostetta 2008—2011

Honkalampi-s&éatiossa on tuotettu etatulkkausta jo pitkaan viittomakielella. Positiiviset
kokemukset viestintateknologian kaytosta etatulkkauksessa olivatkin sysdys Punos-
hankkeen hakemiselle, silla nahtiin ettda samaa tekniikkaa ja osaamista pystytaan
hyodyntamaan myods puhevammaisten tulkkauspalvelussa sekd kommunikoinnin tu-
kemisessa. Kehittdmistyon hyotyjina ja kohderyhmana olivat puhevammaiset henki-
|6t, heidan laheisensa ja yhteistydtahot jotka ovat vuorovaikutuksessa puhevammais-
ten kanssa. (Piiroinen 2011,10.)

Hankkeen tavoitteena oli:

1. Sahkoisen etapalveluteknologian kayttoonotto puhevammaisten tulkkaus-

palvelussa, kommunikoinnin tukemisessa ja opetuksessa.

Etapalvelu vakiintuu osaksi puhevammaisten palvelukokonaisuutta.

Sahkdisen kommunikaatiokansion kehittaminen ja kayttoonotto etapalvelu-

prosessissa: sahkodinen kommunikaatiokansio vakiintuu yhdeksi valineeksi

helpottamaan kommunikointia puhevammaisten henkil6iden kanssa.

4. Sahkoinen etapalvelu ja sdhkdinen kommunikaatiokansio tulevat osaksi val-
takunnallista etapaivystysjarjestelmaa ja puhevammaisten henkildiden pal-
velukokonaisuutta.

wmn
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5. Syntyy toimintamalli, jolla pystytd&n ohjaamaan ja etékouluttamaan puhe-
vammaisten tulkkeja.

Hankkeen tavoitteiden toivottiin vaikuttavan siten, ettd puhevammaisten tulkkauspal-
velujen saatavuus paranisi. Silla hetkellda puhevammaisten tulkkeja oli vahén ja he
olivat jakautuneet epatasaisesti Suomen alueelle, joten alueellinen tasa-arvo ei toteu-
tunut. Etapalvelun avulla tulkit pystyisivat tehokkaammin palvelemaan kasvavaa
asiakaskuntaa. Liséaksi palveluiden tavoitettavuus paranisi, silla tulkkien ei tarvitsisi
fyysisesti olla asiakkaan kanssa samassa paikassa, jolloin resurssit olisivat tehok-
kaammassa kaytossa ja samalla kustannustehokkuus paranisi. Lisdksi parantuneella
tulkkien saatavuudella pystyttaisiin tukemaan enemman puhevammaisten henkil6i-
den itsendistd suoriutumista. Hankkeen nahtiin myos lisdavan tunnettuutta puhe-

vammaisten tulkkipalveluista. (Piiroinen 2011, 10-11.)

Hankkeen toteutuksessa keskityttiin ensin siihen, kuinka puhevammaisten kommuni-
koinnissa kaytetyt sahkoiset kuva-, kortti-, symboli- ja sanalistakansiot voitaisiin yh-
distdd videoneuvotteluyhteydelld toteutettuun etatulkkaukseen. Kiinnostuksen koh-
teena oli erityisesti sahkodisen kommunikointijarjestelman liittaminen osaksi vi-
deoneuvottelujarjestelmééa. Hankkeessa tehdyn selvitystyon kautta huomattiin puhe-
vammaisten kommunikoinnin moninaisuus seka sen mukanaan tuomat haasteet.
Puhevammaisten etatulkkausprosessin todettiin olevan hyvin erilainen kuin viittoma-
kielen ja puhuttujen kielten etatulkkauksessa, silla tulkkauksessa tarvittaisiin erilaisia
vaihtoehtoja eri tavoin kommunikoivien henkildiden tarpeisiin. Hankkeen eteenpéin
vieminen vaatikin laajaa eri toimijoiden valistd yhteistyota. Etukateen oli tiedossa,
ettd etatulkkauspalvelun liittdminen osaksi puhevammaistentulkkauspalvelua tulisi
herattamaan epailyksid. Sen vuoksi hankkeeseen valittiin pilottiasiantuntijoiksi eri
tavoin kommunikoivia puhevammaisia. Hankkeen aikana etatulkkauskokeilut videoi-
tiin, silla niiden avulla voitiin havainnollisesti esittad, millaisia erityispiirteitd puhe-

vammaisten etatulkkaukseen liittyy. (Piiroinen 2011, 17-18.)

Hankkeen loppuraportissa esitellaan tekniikkaa, joka soveltuu monipuolisesti puhe-
vammaisten etatulkkauksen tekniikaksi. Hankkeen aikana selvitettiin eri kommuni-
kointiohjelmien yhteensopivuutta etatulkkaustekniikan kanssa. Hankkeen innovaatio-
na oli tuottaa toimiva kommunikointijarjestelma, jossa puhevammaisten henkiléiden

kayttamat kommunikointitavat ja -jarjestelmat on yhdistetty videoneuvotteluun. Hank-
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keessa testattin mm. PolyComin PVX 8.0x -ohjelman lisdksi Etatulkki.fi-hankkeessa
kaytettyd MMX-ohjelmaa. Hankkeessa on kartoitettu kattavasti ohjelmien yhteenso-

pivuuksia seké niiden vaatimuksia tekniikalta. (Piiroinen 2011, 18-22.)

Punos-hankkeessa puhevammaisen nakokulmasta nostettiin esille viisi tarkeda pro-
sessia. Tarkeimmaksi néaista nostettiin tulkin tilaaminen. Toiseksi tarkeaksi prosessik-
si nostettiin se, etta asiakas tulee etatulkin valityksella paremmin ja nopeammin pal-
velluksi. Kolmantena keskeisena asian nahtiin se, ettda kommunikointiohjelman ja vi-
deoneuvotteluohjelman valityksella saadaan suora asiointikanava. Neljanneksi pro-
sessiksi kuvattiin mahdollisuus asioimiseen monipisteyhteydelld, jossa kaikki neuvot-
telun osapuolet ovat yhta aikaa toistensa nahtavana ja kuultavana. Asiakkaiden na-
kokulmasta keskeiseksi prosessiksi nostettiin myos se, ettéa etapalveluyhteys mahdol-

listaa sosiaalisen kanssakaymisen. (Piiroinen 2011, 22-23.)

Hankkeen asiakaspilotoinnit kaynnistettiin helmikuussa 2009. Paaasiallinen asiakas-
pilotointi tapahtui Itd-Suomen alueella. Asiakaspilotoinnin tarkoituksena oli eri kom-
munikointipalveluiden kokeilu videoneuvotteluyhteyden aikana. Asiakaspilotoinnissa
puhevammaiset asiakkaat tuottivat arvokasta tietoa tekniikan toimivuudesta seké so-
veltuvuudesta puhevammaisten tulkkaustilanteisiin. Yhteyden testaamista ja kaytta-
mista jatkettiin viela asiakaspilotoinnin paatyttya ja viimeisin yhteys hankkeen tiimoil-
ta oli tammikuussa 2011, jolloin yhteys linkitettiin Punos-hankkeen loppuseminaariin.
(Piiroinen 2011, 24-26.)

Hankkeen tarkeimpana tuloksena mainitaan tieto siitd, etta etgjarjestelmat sopivat
hyvin myds puhevammaisten tulkkauspalveluihin sekd muuhun henkil6kohtaiseen
kommunikointiin. Liséksi suurimmaksi osaksi etatulkkauksen jarjestamisessa on ky-
symys hyvista teknisista ratkaisuista, jolloin suurin osa etatulkkauspalvelun kayttajista
tulee palvelluksi. Kolmantena merkittavana tuloksena saatiin selville, ettd haasteelli-
simpiinkin puhevammaisten etatulkkauksen tarpeisiin 16ytyy toimiva tekninen ratkai-
su. Lisadksi voitiin todeta, etta tietolikenneympariston haasteet ja puutteet eivéat ole
etatulkkauspalvelun kehittamisen esteend, vaikkakin ne hidastavat sitd. (Piiroinen
2011, 31-32))
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Haasteiksi puhevammaisten etatulkkausta testatessa nousivat kuvan- ja aanenlaatu.
Niiden ollessa riittavat voitiin kuitenkin todeta, ettd tulkkauksen puitteet olivat joissa-
kin tilanteissa jopa paremmat kuin lahitulkkauksessa, silla ymparisté on hiljainen. Hil-
jainen ymparistd tukee seka tulkattavan ettéa tulkin keskittymista. Riittavan laaduk-
kaasta kuvayhteydesta tulkin on helppo havainnoida asiakkaan suunliikkeitd epasel-
van puheen tulkkauksessa. Samat haasteet seka mahdollisuudet pativat myos tuki-
viittomien seka viitotun puheen tulkkauksessa. Testausjakson tarkeimpina tuloksina
voitiin pitaa sitd, ettd useiden kommunikointi- ja videoneuvotteluohjelman valille saa-
tiin yhteensopivuus, jolloin etatulkkauspalvelun saavutettavuus paranee. (Piiroinen
2011, 33, 37.)

Hankkeen tavoitteiden toteutumista arvioitaessa todettiin, ettd puhevammaisten tulk-
kipalveluiden tunnettuuden lisdéamisen onnistumista on hyvin vaikeaa arvioida. Hank-
keessa tavoitteena oli myés puhevammaisten henkildiden itsendisen suoriutumisen
tukeminen etatulkkauspalvelun avulla. Hankkeen kuluessa tuli kuitenkin lakimuutos,
jonka seurauksena tulkkauspalveluiden jarjestamisvastuu siirtyi Kelalle. Talla hetkella
etatulkkauspalvelu ei ole valtakunnallisesti kaytdssa, joten tAman tavoitteen toteutu-
mista odotetaan siihen, kunnes etatulkkauspalvelu avautuu valtakunnallisesti. Hank-
keen aikana tuotettiin paljon tietoa puhevammaisille tulkkauksesta ja tiedot on toimi-
tettu uuden tulkkauspalvelulain valmistelua varten Sosiaali- ja terveysministerion
neuvottelevalle virkamiehelle Aini Kimpimaelle. Hankkeen aikana vahvistettiin uusi
tulkkauspalvelulaki, jossa etatulkkauspalvelu on oikeutettu yhtenéd palvelun jarjesta-
mismuotona myos puhevammaisille henkil6ille. Hankkeen aikana valmisteltin my6s

puhevammaisten tulkkien uutta erikoisammattitutkintoa. (Piiroinen 2011, 41-42.)

Punos-hanke teki yhteisty6ta Etatulkki.fi-hankkeen kanssa ja kerasi puhevammatul-
keista samanlaisen alueellisen verkoston "Verkostolaiset” kuin Etéatulkki.fi-
hankkeessakin. Hankkeet tiedottivat yhteistytssa alueellisesti etatulkkauksesta seka
sen kayttomahdollisuuksista. Honkalampi-séation toiminnan laajennuttua suureen
osaan maata, se mahdollisti saation sisaisen pysyvan verkostolaistoiminnan jatkami-
sen, jolloin tiedottaminen ja kouluttaminen tapahtuvat joustavasti ja nopeasti. (Piiroi-
nen 2011, 43-44))
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Punos-hankkeen aikana sovittiin my6s yhteistyosta Jyvaskylan Ammattiopiston pu-
hevammaisten tulkkien koulutusohjelman kanssa, jolloin puhevammaisten tulkin eri-
koisammattitutkintoa suorittaville avautui mahdollisuus suorittaa nayttokoe etatulkka-
uksesta. Syksyn 2010 aikana yksi opiskelija suoritti nayttékokeen yhteistydssa Pu-
nos- ja Etatulkki.fi-hankkeiden kanssa. Hankkeen loppuraportissa todetaankin, etta
etateknologian kaytto juurtuu ammattikaytannoksi sita mukaa, kun oppilaitokset sisal-

lyttavat opintoihin koulutusta etatulkkauksesta. (Piiroinen 2011, 44.)

Hanke on lisannyt tietoisuutta puhevammaisten tulkkauksesta mm. osallistumalla
yhteistyoliittojen ja paikallisyhdistysten tilaisuuksiin ja lisdksi hanke on tiedottanut ak-
tiivisesti toiminnastaan liittojen jasenlehdissa sekd sanomalehdissa. Hanke on ollut
my0Os aktiivisesti mukana yli 40:ssa alueellisessa tai valtakunnallisessa messu-, tie-
dotus- ja koulutustilaisuudessa. Kansainvalista julkisuutta Punos-hanke sai osallistut-
tuaan ISAAC Konferenssiin Barcelonassa vuonna 2010. (Piiroinen 2011, 44-45.)

Koko Punos-hankkeen ajan hankkeesta on tiedotettu aktiivisesti. Hankkeen tiedot
l6ytyvat Honkalampi-s&ation nettisivuilta, josta l0ytyy myds hankkeen loppuraportti.
Hankkeessa ideoituja etépalveluprosesseja kehitetadn edelleen Honkalampi-
saatiossa ja Honkalampi-saatié jatkaa yhteistyota tulkkauspalvelun toteuttamisesta,
kommunikoinnin apuvdlineiden arvioimisesta ja hankkimisesta vastuussa olevien
toimijoiden kanssa. Honkalampi-sdatio hakee rahoitusta RAY:Itd uuteen hankkee-
seen, jonka tavoitteena on asiakasrajapinnassa olevan kommunikointi- ja etateknolo-

gian kaytdnaikaisen tuen ja ohjauksen toteuttaminen. (Piiroinen 2011, 46.)

3.2 Opinnaytetytt

Peralan ja Saukon (2002) opinnaytetytssa "Etatulkkauksen nykytila ja tulevaisuuden
nakymat viittomakielentulkkien nakdkulmasta” kartoitettiin kuinka yleista etatulkkaus
talla hetkellda on ja millaisia kokemuksia tulkeilla on etatulkkauksesta. Opinnaytetyds-
sa visioitiin myds tulevaisuutta ja haluttiin selvittda tulkkien mielipiteet etatulkkauksen
lisddntymisesta ja siitd, tulisiko etatulkkauksesta heidan mielestaan tulkin arkipaivaa.
Opinnaytetydssa on tehty myds lyhyt katsaus etatulkkauksen ammattietiikkaan. (Pe-
rala & Saukko 2002.)
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Karjalaisen (2003) opinnaytetyo "Viittomakielen etatulkkaus asiakaspalvelutilanteis-
sa” oli osa Raha-automaattiyhdistyksen rahoittamaa projektia "Kuvapuhelimen kautta
tuotettavat palvelut ja tulkkikeskusmallin laajentaminen”. Opinnaytetydssa kartoitettiin
asiakaspalvelutyontekijoiden mielipiteita viittomakielen etétulkkauksesta asiakaspal-
velutilanteissa. Opinnadytety0ssa selvitettin my0s asenteita uusia teknisia laitteita
kohtaan. (Karjalainen 2003.)

Salosen (2005) opinnaytety® "Mobiilitulkkaus viittomakielelld” keskittyy keradmaan
mobiilitulkkaukseen liittyvia viittomia CD-julkaisuksi. Opinnaytety6éssa on haastateltu
erilaisissa mobiilitulkkausprojekteissa olleita kuuroja seka kuulevia. Haastattelun tar-
koituksena oli selvittéd mobiilitulkkauskokemuksia seka kartoittaa millaisia viittomia
mobiilitulkkaukseen liittyvista termeista on kaytetty. CD-julkaisun oli maara ilmestya
vuonna 2006. (Salonen 2005.)

Suvannon (2005) opinnaytetyd "Etatulkkauksen ja mobiilitulkkauksen vertailua” kes-
kittyy vertailemaan etétulkkausta seka mobiilitulkkausta tulkkausmenetelmina. Lisaksi
tydssa pohditaan millaisiin tilanteisiin etatulkkaus ja mobiilitulkkaus soveltuvat seka
miten ne eroavat toisistaan. Opinnadytetydssa haastateltiin viittomakielisid kuuroja ja
paapaino opinnaytetydssa onkin heidan mielipiteillaan ja kokemuksillaan. Opinnayte-
tyon tarkoituksena on antaa viittomakielialalle tietoa uusista menetelmista seka nii-

den tuomista mahdollisuuksista viittomakielentulkkien kayttajille. (Suvanto 2005.)

Virta ja Aarynen (2009) kartoittavat opinnaytetydossaan "Ajatuksia etatulkkauksesta —
Kysely etatulkkauksesta tulkinkayttajille” miten asiakkaat kokevat etatulkkauksen pe-
rinteisen lahitulkkauksen rinnalla. Opinnaytety0 on osa Etatulkki.fi-hanketta. Opinnay-
tetydssa asiakkaiden mielipiteitd kartoitettiin kyselytutkimuksen avulla, ja tutkimustu-
lokset ovat annettu Etatulkki.fi-projektin kayttéon. Tydssa sivutaan Mobiilitulkkaus-
projektia seka kerrotaan nykyisesta etatulkkaustilanteessa Suomessa seka hahmo-

tellaan tulevaisuuden nakymia etatulkkauksessa. (Virta & Aarynen 2009.)

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetdissa keskityttiin vuonna 2011 laa-
tuun. Laatu tuntuukin olevan talla hetkella paljon keskusteluissa ja pohdinnoissa il-

meneva asia, ja sen merkitys viittomakielen tulkkauksessa koetaan tarkeaksi. Esi-
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merkiksi Silbersteinin (2011) "Kontekstin tuttuuden vaikutus tulkin ammattitaidon ke-
hittymiseen ja tulkkauksen laatuun” opinndytetydssa tarkasteltin mika yhteys kon-
tekstin tuttuudella tai erikoistumisella on tulkin ammattitaidon kehittymiseen seka
tulkkauksen laatuun. Lisaksi tydssa tarkasteltiin, miten tulkin tietamys kontekstista tai
tulkin tuttuus vaikuttaa tulkkien ja asiakkaiden kokemukseen laadusta. Tydssa kartoi-
tettiin myds mahdollisia laatuun vaikuttavia tekij6itd, joiden avulla on mahdollista ke-
hittda tulkkauksen laatua seka asiakkaiden ettd tulkkien nakokulmasta. (Silberstein
2011)

3.3 Kelan etatulkkauksesta jarjestama hankinta — palveluntuottajan nakdkulma

Tulkkauskentélla palveluntuottamiseen tuli suuria muutoksia, kun tulkkauspalvelun
jarjestamisvastuu siirtyi kunnilta Kelalle vuonna 2010. Kela jarjesti tuolloin tulkkaus-
palveluiden hankinnasta kilpailutuksen. Ennen kuin kilpailutusjarjestys tuli voimaan,
elettiin ns. siirtymakautta, jolloin kunnat tarjosivat viela tulkkauspalvelua entisen so-
pimustensa mukaan, ja Kela korvasi kunnille tulkkauspalveluista aiheutuneet kustan-
nukset. Siirtymakauden jalkeen tulkkauspalvelulain mukaista tulkkauspalvelua alettiin

tuottaa hankinnassa maaritellyn kilpailutusjarjestyksen mukaisesti.

Nyt etatulkkauspalvelun tuottamisessa ollaan vastaavan tilanteen edessa. Julkisten
hankintojen -internetsivustolla julkaistiin ilmoitus etatulkkauspalveluiden hankinnasta
9.6.2011. Sign Line Oy:n toimitusjohtaja Kuosmasen mukaan (Henkildkohtainen tie-
donanto 2.8.2011) osallistumishakemukset tuli olla Kelalla 20.6.2011 klo 16.00 men-
nessa. Osallistumishakemuksen toimittamista koskeva aikataulu oli lyhyt, mutta pal-
veluntuottajat tiesivat odottaa hankintailmoitusta. My6s Sign Line Oy:ssa pyrittiin en-
nakoimaan tilannetta mahdollisuuksien mukaan, joten osallistumishakemus liitteineen

saatiin ajallaan valmiiksi. (Kuosmanen, J. Henkilokohtainen tiedonanto. 2.8.2011)

Hankintailmoituksen liittein& julkaistiin hankittavan palvelun kuvaus, henkildstéloma-
ke, osallistumishakemus sekad pisteytysmuistio. Kela hankkii etatulkkauspalvelun
neuvottelumenettelylld. Neuvottelumenettelyyn valitaan 3-5 palveluntuottajaa, joilla

on valmius lisata palveluiden mé&ardd kysynnan lisaantyessa. (Kansallinen hankin-
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tailmoitus: Kansanelékelaitos: Kuulo- ja kuulonakdvammaisten henkildiden etatulk-
kauspalvelut. Hilma. 2011.)

Neuvottelumenettelyssa voidaan nahda etatulkkauspalvelun tuottamisen seké palve-
lun kayttajan nakokulmasta monia eettisid haasteita. Pienet palveluntuottajat rajautu-
vat automaattisesti ulos tasta palvelumuodosta, silla Kelan arvioimat etatulkkauspal-
veluiden kayttajamaarat (n. 1000-2000 henkilda) nousevat niin korkeiksi, ettei pie-
nemmilla palveluntuottajilla ole resursseja ryhtya tuottamaan tata palvelumuotoa. Li-
saksi isot palveluntuottajat ovat sen kynnyskysymyksen edessé, kuinka paljon tamé
palvelumuoto tulee sitomaan yrityksen resursseja ja onko sen tuottaminen taloudelli-
sesti kannattavaa. Palveluntuottajalla on kuitenkin mahdollisuus kayttaa alihankkijoi-
ta. Monet palvelun tuottamiseen ja siihen liittyvat reunaehdot tulevatkin méaarittele-
maan sen, missd muodossa palvelua voidaan alkaa tuottamaan. (Kansallinen han-
kintailmoitus: Kansaneldkelaitos: Kuulo- ja kuulondkdévammaisten henkildiden eta-
tulkkauspalvelut. Hilma. 2011. Liite 2.)

Palvelunkayttajan nakokulmasta eettisia haasteita voidaan 16ytaéd ainakin yksil6llisten
tarpeiden huomioimisessa. Etatulkkauspalveluntuottajien rajoittuessa muutamaan
yritykseen on selvaa, etta myos etatulkkien maara on rajallisempi. Asiakasnakokul-
masta vaarana on myos se, etta neuvottelumenettelyyn ei osallistu riittavad maaraa
palveluntuottajia, jolloin neuvottelumenettelyssd ei paadstd valikoimaan hinta-
laatusuhteeltaan parhaimpia yrityksia. Tama voi toisaalta johtaa myds palvelun aloit-
tamisen viivastymiseen. Palvelukokonaisuutta ajatellen neuvottelumenettely on to-
dennékadisesti kuitenkin jarkevin ratkaisu talla hetkella — néain palvelu paastaisiin aloit-

tamaan mahdollisimman pian.

Paljon keskustelua etatulkkauspalveluiden aloittamisessa on herattanyt myos kayt-
to6on tuleva tekniikka, ohjelmisto ja sovellukset. Etatulkkauspalveluiden hankintailmoi-
tuksen liitteessé 1 mainitaan, ettéd Kela hankkii palveluntuottajan kaytt6on tulkkaus-
studiossa tarvittavat etatulkkauslaitteet seka etatulkkauksessa tarvittavat ohjelmistot
seka tietoliikenneyhteydet. Tulkkauspalveluntuottaja on vastuussa studioiden raken-
tamisesta lokakuuhun 2011 mennessa. Toukokuussa Julkisten hankintojen -
internetsivuille julkaistiin hankintailmoitus etatulkkaukseen soveltuvien tydasemalait-

teiden, ohjelmistojen, laajakaistayhteyksien sekd oheispalveluiden hankinnasta. So-



50

pimuksentekoperusteiksi hankintailmoituksessa ilmoitetaan alin hinta. Alimman hin-
nan maaritellessa valittavien tybasemalaitteiden, ohjelmistojen, laajakaistayhteyksien
sekd oheispalvelujen tuottajan, on vaarana etta pienet mutta laadukkaan tuottajat
rajautuvat ulos hankinnasta. Pelkona on etta laatu, joka etatulkkauspalvelujen suju-
vasti toimimiseksi on valttamatonta, jaa toissijaiseksi. Toisaalta hinnan ollessa maa-
ritteleva kriteeri, voidaan olettaa ettéd tuottajaksi valitaan riittavan iso yritys, jolla on
resursseja puuttua nopealla aikataululla epakohtiin seké tehda tuotteisiin tarvittavia
muutoksia. (Kansallinen hankintailmoitus: Kansanelakelaitos: Etatulkkaukseen sovel-
tuvien tydasemalaitteiden, ohjelmistojen, laajakaistayhteyksien ja oheispalvelujen
hankinta. Hilma. 2011.)

Etatulkkauspalveluiden tuottamisesta kerrotaan hankinta-asiakirjan liitteessa 1, etta
asiakas voi kayttaa etatulkkauspalvelua kahdella tavalla: ottamalla yhteyden ennalta
iImoitettuna vastaanottoaikana tai tilaamalla etatulkkauksen etukéteen. Ainakaan
palvelun alkuvaiheessa ei paasta ymparivuorokautiseen palvelun saatavuuteen. Eta-
tulkkauksen pilotointivaihe on tarkoitus jarjestaé loka-joulukuussa 2011, jonka aikana
varmistetaan palvelun toteuttamismallin toimivuus. Pilottivaiheen aikana on tarkoitus
my0Os kehittdd valtakunnallinen toimintamalli etatulkkaukseen. Kuosmasen (Henkil6-
kohtainen tiedonanto 2.8.2011) mukaan tuottajien ja Kelan véliset neuvottelut valta-
kunnallisesta etatulkkauspalvelujen tuottamisesta ovat kuitenkin yha kesken, joten
etatulkkauksen hankintamenettelyé ja tulevaa toteutusta ei talla hetkella voi kommen-
toida tarkemmin. (Kansallinen hankintailmoitus: Kansanelakelaitos: Kuulo- ja kuu-
londkdvammaisten henkildiden etéatulkkauspalvelut. Hilma. 2011. Liite 1; Kuosmanen,
J. Henkil6kohtainen tiedonanto 2.8.2011.)

Sign Line Oy:n viestinta- ja projektikoordinaattori Yrj6la (Henkilokohtainen tiedonanto
2.8.2011) kertoo, etta Sign Line Oy tarjoaa talla hetkella etatulkkausta Helsingin toi-
mipisteesta kasin. Etatulkkausta varten on varattu oma etatulkkaushuone, jossa on
huomioitu etatulkkauksen valoon, taustaan kuin &aniin liittyvat vaatimukset. Talla
hetkella Sign Line Oy varautuu etatulkkauksen lisaantymiseen. Tahan liittyen Sign
Line Oy suunnittelee uusien etatulkkaustilojen perustamista seka etatulkkauksen
koulutuspakettia, jotta yha useampi viittomakielen tulkki voi jatkossa tarjota laadukas-
ta etatulkkausta. Koulutuspaketin laatimisessa kéaytetaan hyodyksi etatulkkauksen

asiantuntijoita. (Yrjola, I. Henkilokohtainen tiedonanto 2.8.2011.)
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Yrj6lan (Henkilokohtainen tiedonanto 2.8.2011) mukaan talla hetkella edella mainit-
tua koulutuspakettia tyostetddn osittain Kelalta lisatietoja odottaen. Tarkoituksena
kun on huomioida etétulkkaukseen liittyvan asiakaspalvelutilanteen ja tulkkauksen
lisdksi etatulkkaustekniikka. Kela vastaa etétulkkaustekniikkaan liittyvistd hankinnois-
ta. Koska sopimusneuvottelut palveluntuottajien ja Kelan valilla ovat viela kesken, ei
tasséa vaiheessa ole tarkempia tietoja etatulkkauksen toteutuksesta tai laadunvalvon-
nasta. Palvelun laadusta sekd sen kehittamisesté ollaan kuitenkin kiinnostuneita, jo-
ten esimerkiksi etatulkkauksen laadunseurantaan liittyvat tyokalut olisivat tervetullei-
ta. (Yrjola, I. Henkil6kohtainen tiedonanto 2.8.2011.)

3.4 Etatulkkauksen tallentamisesta

Etatulkkauksen tai minka tahansa tulkkauksen tallentamisesta ei ole olemassa yleis-
patevia ohjeita. Tallentamistilanteet voivat olla ennalta sovittuja tallentajan ja palve-
luntuottajan seka tulkin kanssa. Tall6in kysymyksessa on yleensa ennalta hyvin val-
mistellut tulkkaustilanteet tai tallentamista varten tehdaan kaannos. Kysymyksessa
onkin talldin eri tuote ja tilanteen riskit ja hyddyt ovat tarkkaan punnittuja. Monesti
tallentamistilanne tulee kuitenkin yllattaen, tai siitd ei edes tiedeta. Koska tilanne pal-
jastuu tulkkaustilanteessa, on tulkki hankalassa vélikadessa, silla hanen pitaisi kes-
kittya tulkkaustyohon. Vaikka tulkki voikin tehda itsenéisia paatoksia tilanteessa, tulisi
hanen toimia solidaarisesti ammattikuntaansa kohtaan (ammattisaanndstén 5.s koh-

ta, Liite 1.). Liséksi tulkki edustaa toiminnallaan myés palveluntuottajan nakékulmaa.

Akavan erityisalojen lakimies Tuire Torvela (Henkil6kohtainen tiedonanto 31.3.2011)
toteaa, etta tallennettavassa tulkkauksessa tyontekijan nakokulmasta tallennuksen
suorittaminen edellyttda aina tyontekijan suostumusta. Tulkilla on omalta osaltaan
tekijanoikeus tallenteeseen ja hédnen suostumuksensa tulee saada sen hyddyntami-
seen. Torvela toteaa myds, ettd lain nakdkulmasta etatulkkaukseen liittyvaan tallen-
tamiseen taytyisi perehtya syvallisemmin, jotta tallentamiseen liittyviin kysymyksiin
voitaisiin antaa pitdvia vastauksia. (Torvela, T. Henkilokohtainen tiedonanto
31.3.2011))
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3.5 Etatulkkauspalvelun tulevaisuuden visioita

Talla hetkella etatulkkaus ei ole viela valtakunnallisesti kaytéssa Suomessa. Aluksi
lienee selvaa, ettd palvelun potentiaalisimpia kayttdjia ovat he, joilla on jo kokemusta
etatulkkauspalvelusta. Lisaksi sellaisilla henkil6illa, joilla on jo kokemusta tekniikasta,
tietokoneista ja internetista, palvelun kayton aloittamisen kynnys on todennédkdisesti
pienempi kuin sellaisilla joilla kokemusta ei ole tai sitd on hyvin vahan. Lapset ja nuo-
ret taas kasvavat yhteiskunnassa, jossa etatulkkaus on toivottavasti automaattisesti
osa tulkkauspalvelua. Heikoiten palvelu tavoittaa todennékdisimmin henkil6t, joilla ei
ole kokemusta tietokoneista tai internetin kaytosta, ja tdhan ryhmaan kuulunevat suu-
rimmaksi osaksi iakkaat tulkkauspalvelun kayttgjat. Palvelun levidmista luultavimmin
hidastaa muutosvastarinta, joka on hyvin yleista aina uusien asioiden ja tilanteiden
tullessa eteen. Tulkkauspalveluita kayttava asiakasryhma on kuitenkin kohtalaisen
pieni, jolloin hyvét ja positiiviset kokemukset levinnevéat yllattdvankin nopeasti asiak-

kaiden tietoon, jolloin palvelun testaamisen kynnys todennakdoisesti laskee.

Etatulkkauspalvelu tulee olemaan tulkkauspalvelua taydentava muoto ja etenkin ha-
ja-asutusalueilla se tulee kipedasti tarpeeseen. Ongelmana on télla hetkella se, etta
juuri siella, missa valimatkat ovat pitkat ja tulkkipula kovimmillaan, myés internet-
yhteydet ovat heikoimmat. Jotta yhdenvertaisuus ja eri palvelumuodot olisivat tietoyh-
teiskunnassamme mahdollisia, toiveet on laskettava sen varaan, etta yhteiskunta
ottaa vastuun kattavan tietoverkon rakentamisesta. Tietoliikennetekniikan jarjestel-
maasiantuntija Lankisen (Henkilokohtainen tiedonanto 8.8.2011) mukaan pelkéstaan
operaattoreiden velvoittaminen siihen, ettd jokaiseen tai lahes jokaiseen kotiin saa-
taisiin toimiva laajakaistayhteys, tuntuu kohtuuttomalta, silla se vaatii konkreettisesti
kupari- tai valokuitukaapelin kaivamista maahan ja sen liittAmista jokaiseen talou-
teen. Asennuskustannusten lisdksi merkittavat kustannukset syntyvat yllapidosta.
Naiden kustannusten arvioiminen on miltei mahdotonta — kysymys on paatdhuimaa-
vista summista. Kaytadnnossa langattomat verkkoratkaisut, kuten 3G ja 4G, tulevat
olemaan vastaus tulkkipalveluiden tasa-arvoa edistavissa kysymyksisséa tulevaisuu-

dessa. (Lankinen, T. Henkilokohtainen tiedonanto 8.8.2011.)
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Talla hetkella etatulkkauspalvelu ei tavoita kaikkia asiakasryhmid. Kuten aiemmin jo
mainittiin, tekniikkaa vierastavat seka iakkaat ihmiset ovat heikoimmin etatulkkaus-
palvelun saavutettavissa. On kuitenkin asiakasryhma, jota tama palvelumuoto ei
saavuta juuri lainkaan. Valtaosalle kuurosokeista etatulkkauspalvelun kaytté on mah-
dotonta tai lahes mahdotonta, silla etatulkkauspalvelun kaytté vaatii visuaalista ha-
vainnointikykya. Oikealla valaistuksella ja valineistolla osa kuurosokeista kuitenkin

paasee hyodyntamaan etatulkkauspalvelua jossakin maarin.

Tulevaisuus voi kuitenkin nayttaa kirjaimellisestikin paljon valoisammalta kuurosokei-
den nédkokulmasta, silla uusi tekniikka ja sovellukset tulevat valtaamaan markkinoita.
Vaikka emme hyotyisikdan talla hetkella kehitteilla olevista uusimmista keksinndista,
antavat ne esimakua siitd, mita tulevaisuus voi tuoda tullessaan. Kiinnostavimmat
keksinnot etatulkkauksen ja asiakaskunnan nakokulmasta ovat varmasti talla hetkella
BrainPort:n ja CyberGlove:n tekniikat. Molemmat keksinnét ovat kehitetty Yhdysval-
loissa. BrainPort on kehitysvaiheessa oleva tuote, jonka prototyyppid on kyllakin jo
testattu onnistuneesti. CyberGlove -yritys taas on valmistanut jo useita tekniikoita ja
sovelluksia, jotka ovat laajemmaltikin kaytossa esimerkiksi Yhdysvaltojen laivastolla.
(BrainPort®Techologies, 2011; CyberGlove Systems. 2011.)

BrainPort-tekniikan avulla on mahdollista tehda nakéhavaintoja ymparistosta, vaikka
henkilon silmat eivat toimisikaan. BrainPort-tekniikassa ndkeminen perustuu kielen
sahkoarsytykseen, jolloin kielessa tuntuvan pistelyn voi nahda. Jarjestelmaan kuulu-
vat aurinkolaseihin on kiinnitetty videokamera seka laite, joka muuntaa kuvan sah-
kéimpulsseiksi. Laitteesta lahtee suuhun sijoitettava sahkolevy, jonka kautta séh-
kéimpulssit aistitaan tuntodrsykkeind kielessa. Kielesta aivoihin valittyva aistimus
taas kasitetddn muodoiksi seka liikkeiksi. Aivokuvauksista voidaan nahda, etta
BrainPort aktivoi takaraivon n&kdalueen, vaikka kameran vastaanottamat tiedot muu-
tetaan kielessa aistittaviksi fyysisiksi arsykkeiksi, josta ne kulkevat tuntohermojen
kautta aivoihin. Kuviossa 5 on esitetty BrainPort-laitteisto seka kuvattu sitd miten tun-
toaistiarsyke nahdaan nakdoaistiarsykkeen tavoin (Kuvio 5). (Bendix 2011, 39; Brain-
Port®Techologies, 2011.)
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Kuvio 5. BrainPort-tekniikka (BrainPort®Techologies, 2011)

BrainPort-laitteistolla saatu nékdhavainto ei ylla samalle tasolle, kuin normaalisti na-
kevalla silmalla saatu nakdhavainto. Kuva on kuitenkin riittavan tarkka siihen, etta
pystytddn paattelemaan esimerkiksi mistéa esineestd on kyse. BrainPort-laitteiston
prototyypeilla pystytaan tadna paivana havainnoimaan ymparistéa 400-600 pisteen
tarkkuudella. Kuviosta 6 selvidd, miltd tama pistetarkkuus kaytdnnossa nayttad (Ku-
vio 6). Nakohavainnon tarkkuus asettuu toisen ja kolmannen kuvan valiin, hyvin la-
helle kuvaa kolme. Voidaan siis sanoa, ettéa lahtokohtaisesti laite antaa huomattavan
tarkan nakoaistimuksen. (BrainPort®Techologies, 2011.)

Oriainal 100 points G625 points 3600 points

Static

Kuvio 6. BrainPort-tekniikan avulla saatavat nakdhavainnot asettuvat lahelle kuvaa 3.
(BrainPort®Techologies, 2011.)

Liikkumattoman kuvan lisdksi BrainPort-laitteistolla pystytaan aistimaan liiketta.
BrainPort-laitteiston kuvataajuus on suurin piirtein 30 kuvaa sekunnissa. Kuvataajuus
eli kehysnopeus tarkoittaa nayttdtekniikassa naytolle sekunnissa piirrettyjen kuvien
maaraa. Paremmin tata kuvataajuutta pystyy ymmartdmaan vertaamalla sitd esimer-
kiksi elokuvaan. Elokuvissa yleisin kaytetty kuvataajuus on 24 kuvaa sekunnissa.
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Television PAL-l&hetyksissa taas kuvataajuus on 50. Kuvataajuuksista voidaankin
todeta, ettd mitd useampi kuva, sita pehmeammaltd liike nayttdd. BrainPort-
laitteistolla aistittu liikkuva kuva nayttaa siis hyvinkin sujuvalta, ainoastaan kuva-
aistimuksen rakeisuus erottaa nakyman silmien kautta havainnoidusta elokuvanaky-
masta. (BrainPort®Techologies, 2011; Fast Video Indexer, 2011.)

BrainPort-tekniikan kayttdmisesta etatulkkauksessa ei kuitenkaan tdssa vaiheessa
voida vield puhua. Etatulkkaustilanteessa liikkkuvaa kuvaa nimittain pitaisi pystya ais-
timaan nayttoruudusta. Aistihavaintoa voisi ensinnakin hairita kuvan kaksiulotteisuus.
Toisena ongelmana voisi olla kuvataajuus. Tietokoneen naytté todennakoéisesti lahet-
tdaa kuvaa eri kuvataajuudella kuin BrainPort-tekniikka vastaanottaa. Tasta syntyisi
samankaltainen nékyma, kuin joskus tv-ruudussa ndemme kuvatun toista tv-ruutua
tai tietokoneen nayttdd — kuva vilkkuu tai siind nékyy poikkisuuntaisia raitoja. Ratkai-
su tahan voisi olla se, ettd BrainPort-tekniikka voitaisiin suoraan liittda tietokonee-
seen, jolloin se voisi muuttaa tulevan kuvainformaation suoraan sahkaoisiksi arsyk-
keiksi. Tama kuitenkin vaatisi etatulkkausohjelmiston ja BrainPort-ohjelmiston yh-

teensopivuutta. Tekniikka kuitenkin kehittyy ja uusia sovelluksia kehitetdan jatkuvasti.

Toinen etatulkkauksen nakokulmasta kiinnostava laite on CyberGlove -yrityksen ke-
hittdma CyberGrasp. CyberGrasp on kevytrakenteinen virtuaalikasine, johon on liitet-
ty eksoskeleton (kehorunko) eli tassa tapauksessa sormien ja kaden luita mukaileva
sahkdohjattu tukiranka (Kuvio 7). Uutta tassa virtuaalikdsineessa on se, etta yleisim-
mat kaytossa olevat virtuaalikdsineet ovat input-laitteita, eli niiden avulla sy6tetaan
tietoa tietokoneelle. Naita input-virtuaalikasineitd kaytetaan jo hyvin yleisesti viihde-
ja peliteollisuudessa. CyberGrasp-virtuaalikdsine toimii kuitenkin my6s output-
laitteena, jolloin kasineen kayttdja saa reaaliajassa tapahtuvaa palautetta siita mita
tietokoneen naytdlla tapahtuu. Virtuaalikasineen tukiranka toistaa niita liikkeitd, joita
tietokoneen nayttdruudulla tapahtuu ja kasineessa on liséksi painetunnistimet, jolloin
kasineen kayttdja saa aidon tuntoaistimuksen esimerkiksi siitd, kuinka lujaa sormia

puristetaan yhteen. (CyberGlove Systems. 2011.)
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Kuvio 7. CyberGrasp-virtuaalikasine. (CyberGlove Systems. 2011.)

Helpoiten taman virtuaalikédsineen toiminnan voi havainnollistaa miettimalla esimer-
kiksi teollisuuden kayttbtarkoitusta tuotteelle. Kaytanndssa robottikdsi asennetaan
esimerkiksi jonnekin vaikeasti saavutettavaan paikkaan, jossa kuitenkin tarvitaan
huoltotoimenpiteita. Robottikatta ohjataan virtuaalikasineen avulla (input) ja robotti-
kasi siis mukailee virtuaalikasineen liikkeita. Robottikadella voidaan aloittaa kohteen
huoltotoimenpiteet ja avata esimerkiksi huoltoluukun mutterit. Robottikadessa olevat
tuntosensorit reagoivat kaytetyn otteen paineeseen ja tuntosensorit syottavat aistitun
paineen virtuaalikasineen tuntosensoreihin (output), jolloin virtuaalikdsineen kayttaja
itse asiassa aistii oikean tuntoarsykkeen robottikaden tekemasta otteesta.

Etatulkkauksessa kaytettavaksi tAma laite soveltuisi periaatteessa vaikka heti. Seka
tulkki ettéa asiakas kayttaisivat CyberGrasp-virtuaalikasineita, jolloin tunne taktiilitulk-
kaustilanteesta olisi aito, vaikka tulkki ja asiakas olisivat fyysisesti eri paikoissa. Cy-
berGrasp ei kuitenkaan ole alun perin kehitetty tallaiseen kayttétarkoitukseen ja on
mahdollista, etta kasineeseen tuleva informaatio ei ole taydellista eli toisin sanoen
kasineeseen tulevan informaation ymmartamisen lisaksi tarvittaisiin myos nakoha-
vaintoja. Yhten& mahdollisuutena olisi kayttda CyberGraspia ja BrainPortia samanai-
kaisesti. Lisdksi CyberGraspin kayttoonottoon liittyy samat tekniikkaan liittyvia haas-
teita kuin BrainPortiinkin.

Talla hetkella on tietysti vain haaveilua, ettd taman hetken tekniikat tukisivat kuu-
rosokeille etatulkkausta. Lisdksi nama uudet keksinnot herattavat nyt ja varmasti tu-
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levaisuudessakin paljon eettista keskustelua ja jakavat mielipiteitd samoin kuin sisa-
korvaistute — keskustelu on varmasti aiheellinen. Kehityksessa pitda ottaa huomioon
laitteen kohderyhman omat tarpeet ja tahto ja yksildlla tulee olla mahdollisuus itse
paattdd haluaako kayttaa kyseista teknologiaa hyvakseen vai ei. Uusi teknologia pu-
huu siina mielessa kuitenkin puolestaan, ettd sitd on mahdollista testata ja kayttada
iiman, etta silla peruuttamattomia vaikutuksia (vrt. sisékorvaistuteleikkaus). Uuden
teknologian huomioon ottaminen ja sen pohtiminen luo kuitenkin tilaa uusille innovaa-
tioille. Olisi esimerkiksi mielenkiintoista tutkia voisiko BrainPort-tekniikan avulla siirtéa

kuuloarsykkeita tuntoaistimuksena aivojen kuuloalueelle.

Vaikka naiden sovellusten hyddyntamismahdollisuudet lahitulevaisuudessa tuntuvat
utopistisilta etatulkkauksen nakokulmasta, kannattaa sitad verrata esimerkiksi interne-
tin lyhyeen kehityshistoriaan. Vaikka internetin pohjaa luotiin jo 1960-luvulla, tuli in-
ternet kaupalliseen kayttoon vasta 1990-luvulla. Taman jalkeen internetin kaytto levisi
Suomessa rajahdysmaisesti. (Computer History Museum, 2011.). Talla hetkella in-

ternet on ihmisten arkipaivaa ja on vaikeaa kuvitella elaméa ilman sita.
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4 OPPIVA ORGANISAATIO JA UUDET PALVELUMUODOT

Tassa luvussa uuden valtakunnallisen palvelumuodon, etatulkkauksen kayttéénottoa
lahdetaan tarkastelemaan oppivan organisaation ja hyvan johtamisen nakokulmasta.
Luvussa esitellaan oppivan organisaation lahtékohdat seka tarkennetaan mika oppi-
va organisaatio oikeastaan on. Luvussa kasitelladn myds oppivan organisaation tiimi-
tyoskentelyn vaiheita seké kiinnitetd&dn huomiota tiimin sisalla muodostuviin tapahtu-
maketjuihin. Luvussa esitellyt tapahtumaketjut ja toiminnot ovat hyvin yleistettavissa
palvelumuodon kehityskulkuun, samoin kuin tiimityon tai koko organisaation kehityk-

seenkin.

Uutta palvelumuotoa kayttoonotettaessa on tarked&d huomioida myos toimimisen eet-
tisyys. Luvussa kaydaan lapi, mitéa on eettisyys seka tarkastellaan eettista toimintaa
kestavan kehityksen ja ammattietiikan nédkokulmasta. Kestava kehitys esiintyy yha
tihedmmin artikkeleissa, kirjallisuudessa ja tutkimuksissa ja termi 'kestava kehitys’
esiintyykin useasti trendi-termin tavoin. Yritykset pyrkivat sen avulla kuvailemaan ja
todentamaan toimintansa laadukkuutta ja eettisyytta. Tietoyhteiskunnassamme ihmi-
set, niin palveluntuottajat kuin asiakkaatkin, ovat valveutuneita ja kestavan kehityk-
sen periaatteet ovat muodostumassa ihannoitaviksi arvoiksi. Taman vuoksi kestaval-
l& kehityksella on myo6s suora yhteys yritysten pitkaaikaiseen, taloudelliseen ja tuot-
tavaan toimintaan. Etatulkkausta tarkastellaan tdssé luvussa myds ammattieettisesta

nakokulmasta.

4.1 Oppiva organisaatio

Sanaparia oppiva organisaatio kaytetaan hyvin paljon, vaikka sille ei ole viela vakiin-
tunut yhteista kaikkien hyvaksymaa sisaltéa. Se yhdistetaan kuitenkin usein koulut-
tamiseen, hyvaan henkiléstohallintoon, laatujohtamiseen tai tiimiorganisaatioon. Op-
pivan organisaation syiksi on lueteltu mm. tarve syvélliseen kehittamiseen, resurssien
ja asiakastarpeiden parempi kohtaaminen, tarve aktiivisempiin kokeiluihin, tarve laa-
dukkaampaan toimintaan, isojen muutosten kohtaaminen seka tarve kasvaa ja me-

nestya kilpailussa. Yhteista naille tekijoille on muutos, eli jos organisaatio joutuu jol-
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lakin tavalla muuttamaan toimintaansa, tarvitaan sek& oppimista etta oppivaa organi-
saatiota (Kuvio 8.). Etatulkkauksen tullessa valtakunnalliseksi palvelumuodoksi, voi-
daan se nahda juuri sellaisena muutoksena, jonka maarittelee edella mainitut tar-
peet. (Moilanen 2001, 12-14.)

Muutos, oppimisen tarve Oppiminen, oppijat Oppiva organisaatio

Kuvio 8. Oppivan organisaation lahtokohdat. Moilasta (2001) mukaellen.

Moilanen (2001) mainitsee tekstissddn muutostilanteessa yksildn motivoimisen tar-
keyden, silla yrityksen johdon listaamat perustelut ja tarpeet eivat valttamatta ole aina
tyontekijan nékokulmasta riittdvan konkreettisia tai motivoivia. Sen vuoksi tarvitaan
keskustelua myos tyontekijan motiiveista seka tarpeista. Kun ollaan kehittdmassa
valtakunnallista uutta palvelumuotoa, oppivan organisaation lahtékohdat toimivat tu-
kena suuren muutoksen edessé, kun riittdvaa koulutusta tai kokemusta etatulkkauk-
sesta ei viela ole tai silloin kun osaamista halutaan kehittd& laadukkaammaksi. Par-
haiten motivointiin auttaa yrityksen sisalla tyontekijoista sekad johdon jasenistéd koos-
tuvan pienryhman tai asiantuntijaryhman perustaminen, jolloin innovaatioille on riitta-
vasti tilaa. Yksilo paaseekin talloin itse oivaltamaan muutoksen arvon ja merkittavyy-
den sekéa sitomaan yksilolliset ndkdkulmat koko organisaation tavoitteisiin. Asiantunti-
jaryhman toimivuutta ja tuottoisuutta voi parantaa seuraamalla esimerkiksi Ahmanin,
Barlundin & Vatasen (2007) listaamia ohjenuoria (alla), joita on listattu ylés johtoryh-
man toiminnan nakokulmasta. (Moilanen 2001, 14-15; Ahman & Béarlund & Vatanen
2007, 44-45))

* Varmista ryhman monipuolinen kokoonpano, joka tuo erilaisia nakokulmia

* Hanki hyva verkosto, josta saa ulkopuolisia tuoreita nadkemyksia, yhdista
osaamista eri paikoista ja eri aloilta

» Etsiideoita tietoisesti, mutta avoimin mielin. Ota oman organisaation ihmiset ja
asiakkaat mukaan

e Hanki paljon ideoita — alkuvaiheessa méara korvaa laadun, loppuvaiheessa

toisin pain
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* Murra logiikka — kyseenalaista alan uskomukset ja oletukset

» Tallenna arvottomilta tuntuvat ideat — niista voi jalostua myohemmin arvokkai-
ta

* Varaa riittdvasti aikaa ja resursseja — loistavat ideat eivat valttamatta [0ydy
hetkessa

« Ala lannistu epaonnistumisista — valmistaudu niihin ja opi niista ryhmasi kans-
sa

» Odota odottamatonta, niin n&et sen helpommin

(Ahman ym. 2007, 44-45.)

Jotta uusia palvelumuotoja kayttoonotettaessa oltaisiin valmiita muutoksiin ja samalla
my06s pienempiin ja suurempiin vastoinkaymisiin, kannattaa oppivassa organisaatios-
sa huomioida myos strateginen nakdkulma. Moilanen (2001) mainitseekin, ettd mita
iIsompia ja vaativampia muutoksia organisaatiossa tullaan kohtaamaan, sita tarke-
ampaa olisi oppimisen puitteiden rakentaminen seké niiden kunnossapitaminen. Eta-
tulkkausta aloitettaessa yhtena valtakunnallisena palvelumuotona on hyvinkin mah-
dollista, etté aikataulu tulee olemaan varsin nopea — taman vuoksi on syyta varata
riittAvasti aikaa ja resursseja, jotta palvelu voidaan suoraan aloittaa riittavalla laadun
tasolla. Moilanen (2001) listaa my6s, ettd oppimisen puitteet muodostuvat niin arvois-
ta, toimintaperiaatteista, rakenteista kuin erilaisista jarjestelmistékin, jotka voivat joko
edistda tai estda oppimista. Riittdva ennakkovalmistelu seka varautuminen kehitys-
tyohon yrityksen sisélla ovat tarkeitd, silla Kela etatulkkauspalvelun tilaajana méaarit-
taa tuottamisen kriteerit aikatauluineen ja ehtoineen. Nopea aikataulu voitaisiinkin
nahda oppimisen esteend, mutta riittavalla valmistelulla ja ennakoinnilla se voidaan
kdantaa eduksi innovoinnin motivoijana. Kolmantena strategisena asiana Moilanen
(2001) listaa, ettd oppimisen sisaltd pitaisi pystyd johtamaan organisaation strategi-
asta ja visiosta eli tulevaisuuden kuvista. Ennen oppimisprosessia onkin syyta tah-
dentdd mitka ovat yrityksen strategiat ja visiot, ja paivittdd niita tarvittaessa seka
nahda miten ne vaikuttavat etatulkkauksen kayttéonottoon yrityksessa ja miten ne

edesauttavat etatulkkauspalvelun kehittamista. (Moilanen 2001, 16.)

Ahman ym. (2007) mainitsevat, etta innovaatioiden tekemisessé, uusien tuotteiden ja

palveluprosessien kehityksessa innoituksena ja raaka-aineina voidaankin kayttaa
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tulevaisuuden trendien ennustamista seka heikkojen signaalien huomioimista. Tule-
vaisuutta voidaan pohtia ja muokata erilaisten murros- ja kehitysvaiheiden seka yleis-
ten muutosten kautta. Etatulkkausta suunniteltaessa valtakunnallisena palvelumuo-
tona onkin syytd ottaa huomioon projektien, hankkeiden ja tutkimusten tulokset ja
pyrkia valttamaan tuloksista nahtavia epakohtia. Yrityksille laadukkaan etatulkkaus-
palvelun tuottamisen haasteelliseksi tekee myos se, ettd palvelu pitaa kehittad kau-
pallisesti kannattavaksi liiketoiminnaksi. Tarkoituksena on tuottaa laissa maariteltya
etatulkkauspalvelua laadukkaasti, kestavasti mutta samalla myo6s taloudellisesti kan-
nattavasti. Yrityksen strategiassa tarvitaankin tulevaisuusajattelussa ja strategiatyos-
sa luovuutta, kuten vaihtoehtoja, haastamista, kyseenalaistamista, tunnetta, intuitiota,
mielikuvia, tunnelmaa, toisia inmisia seka erilaisia lahestymistapoja ja ideoita. Tarke-
aa on muistaa kuitenkin myds rationaalisuus, jolloin analyysi, faktat, numerot, jarjes-
telmallisyys seka prosessit ovat otettu huomioon. Tavoitteena tulee olla yrityksen
menestyksen varmistaminen tuloksellisesti ja ihmisia kunnioittaen. (Ahman ym. 2007,
45))

Asiantuntijatydéryhman tulee pohtia, milla tavalla etatulkkaus eroaa lahitulkkauksesta.
Millaisia haasteita ja etuja se tuo tulkkaukseen ja sen tuottamiseen, ja mita ovat taus-
taprosessit itse etatulkkaustapahtuman liséksi. Lahtbkohtatilannetta paremmin ym-
martaakseen kaiken pohjamateriaalin keraaminen ja sen tutkiminen ja syvallinen
ymmartaminen auttaakin jatkossa ennalta tiedettyihin epéakohtiin lankeamisen. Asian-
tuntijaryhman ja johdon on myos syyta tiedostaa, etta tiimi- ja ryhméatydskentely sisal-
tda Tuckmanin & Jensenin (1977) mukaan aina viisi tiettyd vaihetta (Kuvio 9.) Nama
viisi vaihetta ovat forming, storming, norming, performing ja adjourning. Vaikka nama
viisi vaihetta soveltuvat parhaiten tiimitydskentelyn kuvaamiseen, voidaan néita viitta
vaihetta hyvin soveltaa myds uuden palvelumuodon kehitysprosessin kuvaamiseen.
Aluksi syntyy tai kehitetéan uusi palvelumuoto. Palvelumuotoa lahdetddn testaa-
maan, jolloin epékohdat, haasteet sekd hyoddyt ilmenevat. Seuraavassa vaiheessa
palvelua lahdetddn standardoimaan, jonka jalkeen itse palvelua aletaan tuottaa. Vii-
meinen vaihe voidaan ndhda palveluntuotannossa palvelusta saatavana palautteena
tai kokemuksina — useimmiten palaute kohdistuu heikkouksiin ja haasteisiin. Lohdul-
lista tamankaltaisessa viisivaiheisessa prosessissa on se, ettd prosessin aikana
paastaan oppimaan ja keradmaén tietoja niin haasteista kuin hyodyistakin. Abergin

(1999) mukaan tallaista kasvu-uraa voidaan kuvata spiraalinomaisesti, joka vastaa
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japanilaista kaizen-ajattelua (Kuvio 10.). TA&ma merkitsee jatkuvaa, asteittaista pa-
rannusta ja muutos on paattymaton tapahtumien ketju. Kaizen-ajattelussa pyritaan
asettamaan ja saavuttamaan yha korkeampia tavoitteita tilanteessa, jossa jokin pie-
neltékin nayttava muutossignaali voi laukaista tapahtumasarjan, joka johtaa joko me-
nestykseen tai tappioon. (A Research and Applications Journal 2001, Tuckmanin &
Jensenin mukaan 1977, 384-399; Aberg 1999, 42.)

FORMING STORMING NORMING PERFORMING

ADJOURNING

Kuvio 9. Tiimin siséiset vaiheet. Tuckmania & Jensenia (1977) mukaellen.

Kuvio 10. Malli kaizen-ajattelusta.

Ahonen & Pohjanheimo (2008) kertovat tekstissaan, ettd oppivassa organisaatiossa

henkiloston osaamisessa ei ole kyse pelkastaan yksilon tiedoista ja taidoista, vaan
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useiden henkildiden oppimisesta sek& heidan osaamisensa yhdistymisesta. Oppimi-
nen ei rajoitu pelkastaan siihen, etta reagoidaan ulkopuolelta tulevaan muutoksiin,
vaan organisaation katsotaan voivan oppimisen avulla muuntaa niin itsedan kuin toi-
mintaymparistéaankin. Oppiminen ei ole pelkdstaan tiedon varastoimista, vaan se on
my0s elavan toiminnan kehittdmistapahtuma. Etatulkkauksen nékokulmasta uuden
palvelumuodon valtakunnallisesti aloittaminen voidaan katsoa alkuvaiheessa kehit-
tamistapahtumaksi. Siind etatulkkausta tuottavat yhdessa tukevat ja auttavat toisiaan
ja ponnistelevat yhdessa muodostettuja tavoitteita kohti. Oppivalla organisaatiolla on
kyky luoda, hankkia ja siirtaa tietoa sek& muuttaa omaa kayttaytymistaan uuden tie-
don ja uusien kasitysten mukaan. Ahonen & Pohjanheimo (2008) kuvaavat oppivaa
organisaatiota tapahtumien ketjuna (Kuvio .11), josta on hyvin nahtavissa myos kai-

zen-gjattelun spiraalimalli (Kuvio 10.). (Ahonen & Pohjanheimo 2008, 8-9.)

5. Joustavuus

4 1. Tosiasioiden

tunnistaminen
ja visiointi

4. Yhteis-
toiminnan
kehittdminen

3. Laatu ja
prosessien
kehittaminen

2. Tydkulttuuri
ja ilmapiiri

Kuvio 11. Oppivan organisaation kokonaiskuvaus Ahonen & Pohjanheimo (2008).

Moilanen (2001) tdsmentaa tekstissaan, ettd asiantuntijaorganisaatioissa osaamista
pitdd kehittdd ja sen avulla synnyttaa entista parempaa tulosta. Sama patee myo6s
palveluorganisaatioihin, joissa asiakaspalvelua on kehitettdva koko ajan laaduk-
kaammaksi, jotta asiakkaat voidaan pitaa tyytyvaisina. Niin etatulkkauksen, kuin mui-
denkin palvelutuotteiden osalta tdmé vaatii jarjestaytynytta kehitystyota. Yrityksen

sisélla tama tarkoittaa sovittuja toimintatapoja, jotta epakohtiin tai kehittdmisalueisiin
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on helpompi palata jalkikateen. Tulkkauskentéalla yksi tarkea kehittamistydnmuoto on
palveluntuottajien tapaamiset, joissa epakohtiin voidaan yhdessa kiinnittd& huomiota
seka jatkossa kehittdd yhtenevaisia ja laadukkaampia toimintatapoja. Muutosten on-
nistunut toteuttaminen vaatii kuitenkin johdolta osaamista, jolloin muutoksen johtami-
seen liittyvat esimiestaidot nousevat erittdin keskeisiksi. Muutokset eivat tapahdu it-
sestaan, eivatka uudet toiminta- ja ajattelumallit juurru itsestddn ilman johdon ja esi-

miesten tietoista tydskentelyd. (Moilanen 2001, 30.)

Yleisimmiksi kompastuskiviksi muutoksen edessad Moilanen (2001) mainitsee liian
nopean tahdin ja sen, ettd niin tyontekijat kuin asiakkaatkin omaksuvat muutokset
kuitenkin omaan tahtiinsa. Muutosprosessissa innostuksen yllapitaminen on arvokas-
ta, jotta palvelua voidaan analysoida seka loytaa ratkaisuja ongelmakohtien selvitta-
miseksi. Moilanen (2001) tdhdentda myds, ettd vaikka uusi teknologia ja tietotekniik-
ka on kehitetty helpottamaan ty6ta, tuovat ne myds mukanaan ty6hon liittyvia painei-
ta. Mikali teknologian soveltaminen tulee liian vaativaksi ja hallitsevaksi, uuden oppi-
miseen voi syntya liikkaa paineita, jolloin oppiminen voi jopa kokonaan estya. Etatulk-
kauksen nakotkulmasta naitd kompastuskivia voidaan valttaa riittavalla tiedottamisella
seka kouluttamisella. Palvelun laadun varmistamiseksi seka etatulkkauksen onnistu-
miseksi kouluttamisessa ja tiedottamisessa on huomioitava niin palveluntuottajat
tyonantajina, tulkit tyontekijoina kuin asiakkaatkin. Testausvaiheeseen olisikin varat-

tava riittdvasti aikaa ja resursseja. (Moilanen 2001, 30, 35.)

4.2 Etiikka

Sana etiikka tulee kreikankielisesta sanasta 'ethos’ ja etiikka on moraalia tutkivat op-
pi. Moraali tarkoittaa ihmisen kasitysta oikeasta sekad vaarasta. Etiikassa ei oikeas-
taan olla kiinnostuneita siita, mitka ihmisen mielesta ovat oikeita ja vaaria ratkaisuja,
vaan siita, mitka tosiasiassa ovat oikein tai vaarin. Etiikka tutkii moraalia ja siihen liit-
tyvia kysymyksia, kuten arvoperusteita, tapaa, tottumusta, oikeaa ja vaaraa, hyvaa
elamaé seké arvojen ja vaittamien eettistd luonnetta. Toimintaa ja sen tavoitteita voi-
daan tutkia ja tarkastella eettisesta ndkokulmasta. Eettiset teot maaritellaéan univer-

saaleiksi eli yleisesti hyvaksyttaviksi. (Juujarvi & Myyry & Pesso 2007, 13; Heikko-



65

nen 1995, 16-17; Kalela 2010, 28; Koskinen 1993, 27; Raikk& & Kotkavirta & Sajama
1995, 9.)

Eettista ajattelua tarvitaan, jotta yhteiskunta ja maailmanlaajuisesti koko ihmiskunta
olisi toimiva. Etilkka voidaankin jakaa pienempiin osa-alueisiin, jolloin vastuulliseen
ajatteluun on saatu luotua konkreettisia tyOkaluja. Etiikan yhteydessa puhutaan usein
kestavasta kehityksesta, yhteiskuntavastuusta, yritysvastuusta ja ammattietiikasta.
Juujarven ym. (2007) mukaan yhteiskuntavastuu kertoo konkreettisesti miten yritys-
ten ja organisaatioiden tulisi toimia omalta osaltaan kestavan kehityksen turvaami-
seksi. Talouselaman puolella vastaavaksi termiksi on alkanut vakiintua yritysvastuu.
Tassa opinnaytetyossa kestavasta kehityksesta kerrotaan enemmaén kappaleessa

4.3 ja ammattietiikkaan paneudutaan kappaleessa 4.4. (Juujarvi ym. 2007, 291.)

4.3 Kestava kehitys

Kaytannossa etiikka kohdistuu arvoihin, vastuuseen sek& niiden painotukseen, val-
taan ja valtasuhteisiin seka kayttaytymiseen ja sen arvostukseen. Eettisten arvojen
mukaan toimiminen voidaan katsoa olevan sosiaalisen, teknisen, taloudellisen seka
poliittisen toiminnan ja yksilon parhaaksi. Nama Heikkosen (1993) listaamat arvot
ovat Heikkerdon (2009) mukaan edellytys kestavélle kehitykselle. Kestava kehitys on
kasite, joka tarkoittaa vastuullista toimintaa. Airaksisen & Frimanin (2008) luokittelun
mukaan suppeasti ajateltuna kestava kehitys nahdaan pelkastaan ekologisesta na-
kokulmasta. Laajempi maarittely sisaltaa Heikkeron (2009) listaamien ekologisen,
sosiaalisen ja taloudellisen nakékulman liséaksi myds kulttuurisen nakdkulman. (Heik-
konen 1993, 11; Heikkerd 2009, 82; Airaksinen & Friman 2008, 76.)

Juujarven ym. (2007) mukaan ammattieettisessa toiminnassa huomioidaan yleensa
taman hetken asiakkaat ja kansalaiset, toisin sanoen toiminta on paikallista ja aikaan
sidottua. Kestavan kehityksen ajatusmallin mukaisesti vastuullista ajattelua laajenne-
taan koskemaan yhteiskuntamme lisdksi koko ihmiskuntaa seka tulevien sukupolvien
hyvinvointia. Ajatusmallilla tarkoitetaan siis maailmanlaajuista, paikallisesti ja alueelli-
sesti tapahtuvaa ohjattua muutosta. Alkunsa kestavan kehityksen ohjelma sai 1980-

luvulla YK:n alaisen Brundtlandin komitean tydsta, joka on maailmanlaajuinen poliitti-
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nen ohjelma, jonka katsotaan koskevan kaikkia maailman valtioita sekd kansalaisia.
Ohjelman taustalla on ajatus siitd, ettd muutos on jatkuvaa ja vaistamatonta, ja pas-
siivisen suhtautumisen sijaan meidan tulisi ottaa aktiivinen vaikuttava asenne muu-
tokseen. Vaikuttamisen tavoitteena on ihmisten ja ymparistén hyvinvointi myds tule-

vaisuudessa. (Juujarvi ym. 2007, 287-288.)

Ekologisesti kestava kehitys turvaa luonnon monimuotoisuutta. Ideana on luonnonva-
rojen kestava kaytto seka ymparistbongelmien ehkaiseminen ja ratkaiseminen. Sosi-
aalisesta nakokulmasta kestava kehitys tarkoittaa oikeudenmukaisen, tasa-arvoisen
ja turvallisen yhteiskunnan luomista, jossa ihmisen hyvinvointi otetaan huomioon.
Kulttuurisesti kestava kehitys tarkoittaa taas kulttuurien kunnioittamista, jolloin paikal-
lisilla kulttuureilla on mahdollisuus kehittya omilla ehdoillaan. Taloudellisessa kesta-
vassa kehityksessa ekologiset ja sosiaaliset ndkdkulmat huomioiden pyritaan luo-
maan pitkalla tahtaimella taloudellisin ratkaisu. (Juujarvi ym. 2007, 287.)

Heikkerén (2009) mukaan kestava kehitys -termi ei kuitenkaan ole taysin ongelma-
ton, silla termi maarittelyistddn huolimatta on aika epamaarainen. Vaikka kestava
kehitys sisaltaa ekologisen, taloudellisen, sosiaalisen seka kulttuurisen nakdkulman,
ei ole kuitenkaan maaritelty, kenen nakokulmasta kehitysta arvioidaan, kenen tarpei-
ta huomioidaan ja onko taloudellinen kasvu sama asia kuin kehitys. Heikkerdn (2009)
mukaan termin epamaaraisyys vaikeuttaa sen kayttamista vastuullisen ajattelun ty6-
kaluna. (Heikkerd 2009; 82-83.)

Uutta valtakunnallista palvelumuotoa kehitettdessa ja kayttdonotettaessa asiantunti-
jaryhmassa tyoskentelevien tulisi ottaa huomioon myoés kestavan kehityksen periaat-
teet. Periaatteita noudattamalla voidaan varmistua siitd, ettd palvelumuodosta tulee
mahdollisimman laadukas, samalla kun jatkokehitykselle tehdaan hyvaa pohjatyota.
Kestavan kehityksen periaatteita soveltaessa uuden palvelumuodon kehittamiseen,
palvelumuotoa arvioidaan monesta eri nakdkulmasta. Tall6in palvelumuodosta tulee
parhaiten kaikki osapuolet huomioonottava. Kestavan kehityksen nakokulmasta tulee
havaita myos sen positiiviset vaikutukset yrityksen PR:aan.
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4.4 Ammattietiikka ja ammattieettinen sdannosto

Vaikka kestavan kehityksen mallissa ideana on huomioida koko ihmiskunta, voidaan
kestavan kehityksen luokittelua hytdyntdd myos pienemmassa mittakaavassa. Eetti-
sen ja ammattieettisen pohdinnan lahtokohtana voidaan hyvin kayttaa kestavan kehi-
tyksen mallia ekologisuudesta, sosiaalisuudesta, kulttuurisuudesta ja taloudellisuu-
desta. Varsinkin uuden tekniikan, sovellusten tai palvelumuotojen kayttdonotossa

kestavan kehityksen mallista on pitkélla téahtaimella vain hyotya kaikille.

Juujarven ym. (2007) mukaan ammatillisen toiminnan perustana on koulutuksen ja
kokemuksen kautta hankittu ammattitaito. Tydelaméa kehittyy kuitenkin jatkuvasti, joka
asettaa ammatilliselle toiminnalle haasteita. Ammatissa toimiminen vaatii yna enem-
man syvallista tietdmista ja taitoa, ja tata ennen erikoisosaamiseksi kutsuttua tyén
hallitsemista kutsutaan nykyddn ammatilliseksi asiantuntijuudeksi. Airaksinen ja Fri-
man (2008) luokittelevat asiantuntija-ammateiksi ne, jotka edellyttavat korkeakoulu-
tutkintoa. (Juujarvi ym. 2007, 9; Airaksinen, T. & Friman, M. 2008, 11.)

Ammattieettiset kysymykset eivat oikeastaan poikkea muusta eettisesta ajattelusta
muulla tavalla, kuin etta kyse on ammatillisten tekojen eettisyydesta. Kalela (2010) ja
Raikka ym. (1995) mainitsevatkin molemmat teksteissaan ammattieettisen pohdinnan
keskeisimmaksi ongelmaksi sen, millainen toiminta on ammattia harjoittaessa eetti-
sesti hyvaksyttdvaa ja suositeltavaa. Monesti eri ammateissa ammattieettiset kysy-
mykset ovat hyvin samankaltaisia, mutta joissakin ammateissa eettisiin ongelmiin
joudutaan erityisen herkasti. Tulkin ammatissa tdma johtuu siita, ettd tulkki joutuu
tyotilanteissa tekeméaan paljon itsenaisia valintoja ja liséksi hédnella on paljon valtaa
ammattia harjoittaessaan esimerkiksi suhteessa asiakkaisiinsa. Lisaksi tulkin ty6tu-
loksiin suhtaudutaan monesti hyvin tunneperaisesti ja juuri sen vuoksi siitd heraa hel-
posti eettisia kysymyksia. (Kalela 2010, 32; Raikka ym. 1995, 14-16.)

Ammattieettiset saannostét ovat yleensa kaskymuotoon Kkirjattuja toimintaohjeita.
Eettiset sdannot eivat ole kuitenkaan lakeja, vaan niitd noudatetaan eettisista syista.
Viittomakielen tulkin ammattisddnnosto (Liite 2) on Kuurojen Liiton, Kuuloliiton, (ent.
Kuulonhuoltoliitto ry), Suomen Kuurosokeiden seka Suomen Viittomakielen Tulkkien

pitdma sdannosto. Liséksi tulkit noudattavat asioimistulkkien ammattisaanndstéa (Lii-
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te 3), vaikka se ei olekaan tulkkeja sitova. Asioimistulkkien ammattisaanndstoa ava-
taan kaytannon esimerkein asioimistulkkausohjeissa. Kaytdanndssa kukaan ei valvo
saannoston noudattamista, vaikka sddnndstdossa mainitaankin, etta jokainen tulkkire-
Kisterissa oleva tulkki sitoutuu noudattamaan sddnnostoad. Tulkkitoiminnan yhteistyo-
ryhma TTYR kasittelee kuitenkin tulkeista tehdyt selvityspyynnot, mikali tulkin katso-
taan toimineen ammattisddnndstdjen vastaisesti. Raikan ym. (1995) ja Kalelan
(2010) mukaan yksikadn ammattiliitto tai jarjestd tai mikaan muukaan auktoriteetti ei
voi maarata yksin, mika on eettisesti oikein tai vaarin. Vastuu ammattieettisyydesta
onkin tulkilla itsella&n. Asiantuntija-ammatissa, jollaiseksi tulkin ammattikin lukeutuu,
koulutuksen ja kokemuksen avulla pyritddn saavuttamaan riittdva eettinen herkkyys
ammattia harjoittaessa. (Raikka ym. 1995, 17; Kalela 2010, 32; Juujarvi ym. 2007, 9;
Suomen Viittomakielen tulkit ry, 2011.)

Raikka ym. (1995) listaa tekstissaan useita ongelmakohtia, joita eettisten s&&4nnosto-
jen noudattamiseen liittyy. Samoihin ongelmiin on kiinnittanyt huomiota tutkimukses-
saan myos Kalela (2010). Ensimmaisena epékohtana mainitaan, ettd ammattieettiset
saannostot tuntuvat hyvin itsestdén selviltéd. Tuntuisi esimerkiksi oudolta jos tulkkia
kehotettaisiin levittAmaan tietoa asiakkaiden asioista. Toiseksi ammattieettiset s&én-
not ovat tulkinnanvaraisia. Kuten Kalelakin (2010) tutkimuksessaan mainitsee, on
tulkinnanvaraista, mita tulkin vaitiolovelvollisuus koskee. Onko esimerkiksi toisen tul-
kin perehdyttaminen vaitiolovelvollisuuden rikkomista? Kolmantena ammattieettisten
saanndostojen epakohtana mainitaan niiden ristiriitainen luonne. Saanndstossa tulkkia
kehotetaan valmistautumaan ajoissa ja huolellisesti tehtdvaansa, joka esimerkiksi
etatulkkaustilanteiden spontaanisuuden takia voi olla mahdotonta. Tulisiko tulkin siis
kieltdytya tulkkaamasta mitaan yllattavaa tilannetta? Ammattieettisten saantdjen tul-
kinta ja soveltaminen vaatii tulkilta ammattitaitoa ja asiantuntijuutta. (Raikka ym.
1995, 18; Kalela 2010, 32-33.)

Ammattisaannostojen itsestaanselvyys, tulkinnanvaraisuus ja ristiriitaisuus kuitenkin
herattavat kysymyksen, miksi ammattieettista sddnndstoa ylipdataan tarvitaan. Raik-
k& ym. (1995) listaakin useita ammattieettisten sd&nnostdjen hyodtynédkokulmia. En-
sinnakin saannostot voidaan katsoa apukeinoiksi, jota yksilo voi hyddyntaa eettises-
sa harkinnassa. Eettisten saannostojen ei ole tarkoitus vapauttaa tulkkia eettiseltéa

harkinnalta, vaan ammattietiikassa on pakko harkita ja havaita paatoksen teon vai-
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keudet. Ammattieettiset saannostot opettelemalla ei voi selviytyd vaivatta kiperista
tilanteista, vaan saannot antavat tukea ammatin keskeisia arvoja ja velvoitteita pohti-
essa. Samoihin nakokulmiin tukeutuu myos Kalela (2010) pohdinnoissaan. (Raikka
ym. 1995, 19; Kalela 2010, 33.)

Toiseksi ammattieettinen sddnnéstd voidaan ndhdda ammattia maarittavina periaat-
teina. Periaatteet eivat sinansé opasta eettiseen toimintaan, vaan pikemminkin kerto-
vat misté tulkin ammatissa on kyse. Saanndstoista on niin ikdan néhtavissd ammatin
arvot seka velvoitteet. Monesti ammattisaannostot ovat hyvin selkedsanaisia ja tiuk-
koja ja niiden noudattaminen tasmallisesti voi oikeassa tyo6tilanteessa olla haasteel-
lista. Airaksinen ym. (2008) mainitsevatkin teoksessaan, etta etiikan tehtdva on olla
valistavaa, silla se opettaa ammattilaista kehittamaan omaa toimintaansa ja tulemaan
paremmaksi ammattilaiseksi. Etiikan tehtdvana ei siis ole tuomita ja l0ytaa tyosta vir-
heitd, vaan antaa jokaiselle mahdollisuus parantaa tyotdan niin etta siitd pystyy otta-
maan tayden vastuun. (Raikka ym. 1995, 19; Kalela 2010, 32-33; Airaksinen & Fri-
man 2008, 28.)

Kolmantena eettisten sdannostdjen tehtavana voidaan nahda niiden poliittinen merki-
tys. Taméan nakemyksen mukaan ammattiryhma perustelee muille ammattiryhmille
oman ammattinsa aseman, ja ettd sen toiminta voidaan perustella eettisestéa nako-
kulmasta. Eettisten sddnndstdjen olemassaolon osoittamisella pyritddn oikeuttamaan
oma ammatti. Eettisesti hyvaksytty ammatti onkin kilpailukykyinen muiden ammattien
kanssa, kun aletaan puhua koulutuksesta, palkkauksesta ja tyon muista eduista.
Raikka ym. (1995) pohtivatkin teoksessaan, ettd tasta nakdkulmasta tarkasteltuna voi
herata kysymys, mita jarkea koko eettisella saannostolla sitten on ja onko silla vaiku-
tusta eettisesti toimimiseen ammatissa, mikéli se on poliittisesti suunnattu vain muille
ammatinharjoittajille. (Raikk&a ym. 1995, 20; Kalela 2010, 33-34.)

Viittomakielen tulkkien ammattisaannostéa on kuitenkin vaikea nahda pelkastaan
poliittisessa valossa, silla ammattisaannosto on luotu yhdessa asiakkaiden etujarjes-
tojen kanssa. Voidaankin todeta etta viittomakielen tulkkien ammattisddnnosto suo-
jaa niin tulkkeja kuin asiakkaita. Tarkeaa olisi kuitenkin pyséhtya ajoittain miettimaan
saannodston ajanmukaisuutta ja keskustella siitéd yhdessa sdannoston pitajien kanssa.

Vaikka saanndstba ei tulisi muuttaa heppoisin perustein, ei niiden mydskaan tulisi
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olla kiveen kirjoitettuja. Varsinkin uusia palvelumuotoja kayttbonotettaessa tulisi am-
mattisaannostoon kiinnittaa erityistd huomiota. On ensiarvoisen tarkeaa, ettei palve-
lumuotoa toteutettaessa rikota jotakin ammattisddnnéston kohtaa ja samalla huomi-
oida, ettd ammattisaannostd on riittdva myos uutta palvelumuotoa ajatellen. Vaikka
tulkkien ammattisaanndstd on tarkoitettu tulkeille tueksi ammatissaan toimimiseksi,

tulee se huomioida myos johtotasolla uusia palvelumuotoja kehitettdessa.
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5 KOHTI LAADUKASTA ETATULKKAUSTA — TULOSTEN ESITTELYA

Tassa luvussa kerrotaan haastattelussa esiin tulleita asioita, jotka vaikuttavat laaduk-
kaan etatulkkauspalvelun tuottamiseen. Aihealueet on jaettu viiteen eri teemaan: 1.
Etatulkkauksen haasteet ja hyddyt, 2. Kokemus etatulkkauksesta, 3. Etatulkkauksen
kilpailutuksen vaikutukset, 4. Vastuu etatulkkauksessa seka 5. Etatulkkauksen kehit-
taminen. Haastatteluista saatu materiaali on rajattu siten, ettd siitd saadut tulokset
ovat helpoimmin hyddynnettavissad uuden valtakunnallisen palvelumuodon kehittami-

seen laadukkaaksi.

Haastattelussa etatulkkauksen haasteita ja hyotyja on pohdittu asiakkaan, tulkin sek&a
palveluntuottajan nakokulmasta. Tutkimusjoukossa vastaajat edustivat asiakkaiden
etujarjestoja seka palveluntuottajia ja tulkkeja. Tutkimustuloksia lukiessa. onkin huo-
mattava, etta haastattelun asiakkaita koskevat vastaukset ovat lahinna nakemyksia,
kokemuksia ja pohdintoja, ja aito asiakasnékdokulma saataisiin vain haastattelemalla
asiakaita. Tutkimuksen aineistona on kaytetty myds projekteista, hankkeista ja tutki-
muksista saatuja tietoja, joissa nakyy myods asiakasnaktkulma. Analysoinnissa on
pyritty [0ytamaan asiakasnékdkulmasta sellaiset asiat, joihin myds tulkkien ja palve-

luntuottajien on syyta kiinnittd& huomiota.

Toisessa teemassa keskitytddn pohtimaan etatulkkauksesta saatavaa kokemusta
seka niitd asioita jotka vaikuttavat kokemuksen muodostumiseen. Teeman alla pohdi-
taan millainen on onnistunut etatulkkaus ja toisaalta miké& johtaa etatulkkauksen epa-
onnistumiseen. Etatulkkauksen onnistumista ja ep&onnistumista vertailemalla haas-
tateltavat ovat kertoneet myods nadkemyksiaan siita, kuinka epaonnistumista pystyttai-

siin valttamaan.

Kolmannessa teemassa pohditaan kilpailutuksen vaikutuksia etatulkkaukseen. Kilpai-
lutuksen hyotyja ja haittoja pohditaan asiakkaan ja palveluntuottajan nékdkulmasta.
Kilpailutuksen vaikutukset tulkin nakdkulmasta nahdaan tassa tutkimuksessa toissi-
jaisiksi, joskin ne heijastuvat voimakkaasti tulkin tyéhon. Itse kilpailutukseen ei pysty-
ta vaikuttamaan, mutta kilpailutuksen vaikutuksia pystytadn kartoittamaan seka otta-

maan ne paremmin huomioon laadukasta etatulkkauspalvelua kehitettaessa.
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Tassa opinnaytetydssa katsotaan, etta etatulkkauksen haasteet ja hyddyt, kokemus
etatulkkauksesta seka kilpailutuksen vaikutus yhdessd muodostavat etatulkkauksen
kokonaisuuden. Tata etatulkkauksen kokonaisuutta pohditaan laadun sekéd kehitta-
misen ndkdkulmasta: neljannessa teemassa vastuunakokulmasta ja viidennessa tee-
massa kehittamisen ndkdkulmasta. Neljannessa teemassa on pohdittu etatulkkauk-
sen vastuunjakoa ja vastuunottoa. Vastuukysymyksissa nostettiin esille asiakkaan,
tulkin, palveluntuottajan, Kelan ja mahdollisten muiden tahojen nakékulmat. Liséksi
teemassa on pohdittu myos palveluntuottajien yhteistyon tarkeyttd ja niita asioita,
joita olisi palvelun aloitusvaiheessa syyta sopia. Viidennessa teemassa pohditaan
etatulkkauksen kehittamista. Kehittdmistd on pohdittu projektien, hankkeiden ja tut-

kimuksen, palautteen seka ammattietiikan nakdkulmasta.

Tulosten esittelyssa esiinnousseiden aiheiden esiintymisméérat haastattelussa on
merkitty aiheen perdan muodossa (x/7), jossa x merkitsee vastausten maaraa ja 7
merkitsee haastatteluun osallistuneiden lukum&araa. Tutkimuksen tuloksia havain-
noidaan kaavioin otsikon 6 alla, jossa tutkimuksen tuloksia analysoidaan tutkimusky-
symysten nakoékulmasta.

5.1 Etatulkkauksen haasteet ja hyodyt

Asiakasnakokulma

Kaikki haastateltavat nakivat suurimmaksi haasteeksi asiakkaalle etatulkkauksessa
tekniikan (7/7). Teknisiksi haasteiksi koettiin yhteyksien (4/7), laitteiden (5/7) ja oh-
jelmiston (5/7) hallinta. Tekniset ongelmat nahtiin hidasteeksi tai esteeksi etatulkka-
uksen sujumiselle (7/7). Etatulkkauksen tekniseksi haasteeksi maariteltin myos kak-
siulotteinen kuva (4/7), jolloin viittomista on muokattava ja kasien orientaatiota muu-
tettava, jotta kaksiulotteisesta kuvasta olisi mahdollista tulkita kolmiulotteista kielta.
Nayttoruudun katseleminen (2/7) koettiin muiden teknisten haasteiden ohella kuor-
mittavaksi. Myos ymparistd nahtiin teknisend haasteena - valaistukseen (2/7), taus-
taan (2/7), vaatetukseen (2/7) ja mahdollisiin hairidtekijéihin (4/7) on kiinnitettava

enemman huomiota, kuin lahitulkkauksessa.
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Asiakasnakokulmasta erityiseksi haasteeksi koettiin itse tulkkaustilanne (5/7). Eta-
tulkkauksesta kokemattomalla asiakkaalla on suuri kynnys alkaa kayttaa etatulk-
kauspalvelua (2/7). Etatulkkauksessa kohtaaminen on erilaista ja lahikontakti haviaa
(5/7). Stressia aiheuttavaksi tekijaksi mainittiin se, ettei asiakkaalla ole mahdollisuus
valita tulkkia (2/7). Talla hetkella lahitulkkaustilauksissa asiakkaalla on mahdollisuus
esittda tulkkitoive ja alueellisesti niiden toteuttaminen onkin joskus mahdollista. Eta-
tulkkauksessa tulkkaus saattaa kuitenkin tulla mistd pain Suomea tahansa, eika asi-
akkaalla ole juuri mahdollisuutta saada toivomaansa tulkkia. Palvelun tasalaatuisuut-
ta (2/7) on hankala taata, mikali asiakas ja tulkki eivat ole entuudestaan tuttuja toisil-
leen tai ovat maantieteellisesti etaalla toisistaan (2/7), silla tulkkauksessa olisi tarke-
aa hallita paikallinen tuntemus, toimintatavat, paikan nimet ja viittomat (2/7).

Ongelmalliseksi koettiin my6s se, ettd etatulkkauksessa esimerkiksi luentotilaisuuk-
sissa tulkki on kaytettavissa vain tilaisuuden ajan (1/7), ei esimerkiksi tauolla tai ruo-
kailutilanteissa. Liséksi etatulkkaus asettaa haasteita tulkkauksen luotettavuuteen
3/7), silla vuorovaikutustilanne tulkin kanssa on erilainen. Tulkkauksen luotettavuu-
den koettiin my0ds karsivdn sen vuoksi, ettei voida olla varmoja siita, onko toisessa
paassa muita ihmisia ja meneeko tulkkaus muiden korviin. Pohdiskelua heratti myos
se, sujuisivatko jotkut tilanteet paremmin lahitulkkauksena, silla etatulkkaustilanne voi

olla kuulevasta hammentavaa (4/7).

Haastavaksi koettiin myos se, etta etatulkkaus vaatii paljon perehdytystéa, opettamista
seka tiedotusta (3/7). Tama on paitsi aikaa, myos resursseja vievaa. Etatulkkauksen
etiketin ja pelisdanttjen (3/7) todettiin olevan erilaiset kuin lahitulkkaustilanteessa, ja
ettd teknisten ohjeiden liséksi olisi varmasti syyta tehdad myds toimintaohjeet. Vikati-
lanteista ilmoittaminen (2/7) on myos talla hetkella asia, jota ei ole viela ratkaistu.
Monesti etatulkkauslaite on asiakkaalle ainoa yhteydenpitovéline asiakastukeen, ja
vikatilanteen sattuessa reaaliaikaisten ohjeiden ja neuvonnan saanti estyy. Huolenai-
heeksi nahtiin myds se, etta etatulkkauspalvelusta saadut huonot kokemukset kanta-
vat kauas eteenpain (4/7). Lisaksi palvelun saavutettavuus ja asiakkaiden tasa-
arvoisuus nahtiin haasteellisiksi (4/7) — idkké&at, kuurosokeat sek&a kantoalueen ulko-

puolella asuvat voivat jaada palvelujen ulkopuolelle.
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Etatulkkauksen hyddyiksi asiakasnakokulmasta todettiin yhdenvertaisuus (2/7) eta-
tulkkauspalvelun ollessa aina saavutettavaa. Etatulkkauspalvelun eduiksi mainittiin
myos palvelun helppous (3/7) ja se ettei tarvitse lahtea tulkkauksen vuoksi mihinkaan
(4/7), ja etta tulkkauspalvelujen kayttd on paikasta rippumatonta (2/7). Tulkkia ei tar-
vitse kohdata ja l&hikontakti haviaa (2/7), eika tulkkia tarvitse paastaa omaan kotiinsa
(3/7). Lisaksi etatulkkauspalveluiden hyotyihin lukeutui sen huomaamattomuus (2/4).
Etatulkkauspalvelun koettiin olevan vastaus tulkkipulaan (2/7) ja sen nopeus ja te-

hokkuus (4/7) mahdollistaisi spontaaniuden (3/7).

Etatulkkauspalvelun koettiin olevan helposti omaksuttavaa (2/7) ja sen avulla pystyy
hoitamaan asioita, joita ei voi hoitaa tekstiviestien tai sahkopostien avulla (4/7). Esi-
merkiksi monet ajanvaraukset tai -perumiset taytyy hoitaa puhelimitse tai kaymalla
paikan paalla. Tulkkauspalveluiden kilpailuttamisen jalkeen kunnalliset tulkkikeskuk-
set lopettivat toimintansa ja monet asiakasvastaanotot sulkeutuivat sen myota. Kilpai-
lutuksessa asiakasvastaanottoja ja puhelintulkkausta ei ole maaritelty tuotteeksi, jol-
loin asiakkaiden puhelintulkkausmahdollisuudet romahtivat. Etatulkkauspalvelun koe-
taan olevan vastaus myds tdhan ongelmaan (3/7). Etatulkkauksen eduiksi luetaan
my0Os rauhallinen tulkkausymparistd (2/7), silla puhelintulkkauksia ei tarvitse enda
hoitaa kaupungilla kahviloissa tai kaduilla. Lisaksi etatulkkauspalveluilla néhtiin ole-

van asiakasnakokulmasta yhteiskunnallista hyotya (1/7).

Tulkkien nakdkulma

Myds tulkkien nakokulmasta haastavimmaksi nahtiin tekniikka (7/7). Tekniikka voi
olla hAmmentéavaa ja jopa pelottavaa. Tekniikassa yhteyden (2/7), laitteiston (2/7) ja
ohjelmiston (2/7) liséksi haasteelliseksi nahtiin kaksiulotteinen kuva (3/7), aanentois-
to-ongelmat (3/7), kuvanlaatu (3/7) ja tekninen osaaminen (3/7). Liséksi pitkd&an ruu-
dun katselu néhtiin haasteeksi (3/7). Etatulkkaustilanteen nahtiin olevan tiukempi ti-
lanne tehda tulkkausta (2/7), kuin lahitulkkauksen seka pitkaan tehtyna raskasta
(3/7). Haasteelliseksi nahtiin [&hikontaktin haviaminen (4/7), jolloin asiakkaan koh-
taaminen on erilaista. Lisaksi tilanteenhallinta (3/7) koettiin haastavaksi. Jotkut tulkit
voivat kokea etatulkkauksen myds ahdistavaksi (3/7) ja pohdintaa herétti myos se,

voidaanko tulkkeja velvoittaa tekemaan etatulkkausta (1/7).
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Itse tulkkaustilanteen haasteeksi koettiin ymparisto (4/7). Asiakas on kotiymparistos-
sa rennompi, eika kenties keskity tulkkaustilanteeseen (2/7) riittavalla intensiteetilla.
Asiakas voi poistua kesken tulkkaustilanteen (2/7) vaikkapa noutamaan jotain pape-
ria, eika tulkilla ole mahdollisuutta herattad asiakkaan huomiota ja kuulevalle asiak-
kaalle jaa epaselvaksi, minkd vuoksi tilanne keskeytyi. Poistumisen syyna voi olla
my0s muut hairiot ymparistossa ja etatulkkauksen haasteiksi koettiinkin muut asiak-
kaan kotoa kantautuvat aanet (2/7). Sopivan valaistuksen |dytaminen (2/7) on my6s
yksi tulkkausympariston haasteista. Etatulkkauksessa tulkin taytyy myoés huomioida,
kuinka han asettuu kuvaan (2/7), ja etta katse tulee kohdistaa kameralle (2/7), ei
nayttoon.

Tulkkaustilanteessa hAmmennysta saattaa aiheuttaa se, ettei kuuleva asiakas ym-
marra etatulkkaustilannetta (4/7). Tulkki joutuukin pohtimaan ongelmatilanteissa, ker-
toako asiakkaan puolesta, etta kyse on etatulkkaustilanteesta, jos asiakas ei itse sita
kerro (1/7). Ammattisaannoston neljannen kohdan mukaan tulkin nimittain tulee kun-
nioittaa ja tukea asiakkaidensa itsendisyytta ja itsemaardadmisoikeutta. Liséksi tulk-
kaustilanteen tekee haastavaksi se, etta tulkki ja asiakas eivat valttamatta ole entuu-
destaan tuttuja ja voi olla etta tulkki ja asiakas eivat ymmarra toisiaan (2/7) tai tilan-
teessa tulee vaarinkasityksia. Haasteelliseksi koettiin myds se, ettei asiakas valtta-
mattd muokkaa viittomistaan sopivaksi (2/7), eika tulkki saa siten esimerkiksi nume-

roista ja nimista selvaa.

Haasteelliseksi etatulkkauksen tekee myds se, ettd tulkki ei valttamatta ehdi valmis-
tautumaan riittavasti tai lainkaan (3/7). Mikali tulkki ei ole saanut ennakkomateriaalia,
niin esimerkiksi luentotilaisuudet tekee haasteelliseksi se, ettei tulkki nae, mita tilai-
suudessa tapahtuu tai mita heijastetaan seinélle (1/7). Nain tulkkauksesta tulee vaja-
vaista tai jopa harhaanjohtavaa. Monesti etatulkkaustilauksen tiedot ovat puutteellisia
(1/7), eika lisatiedoissa oleva merkintd 'puhelu’ kerro sitd, ollaanko soittamassa naa-
purille tai vaikkapa ministerioon. Etatulkkaustilanteen etiketti on myds erilainen (2/7)
ja hiljaisuuden tayttaminen tai viive (2/7) koettiin haastavaksi. Etatilanteessa tulkki ei
pysty lukemaan kuulevan kehonkielta, ilmeita tai eleitd, jolloin hiljaisuus saatetaan
tulkita vaarin (1/7). Lisaksi kuuleva saattaa tulkita hiljaisuuden vaarin, joka johtuukin
tulkkausviiveesta. Haastattelussa todettiin, etta hiljaisuus on keskustelussa myos tar-

ke& elementti. Etatulkkaustilanteessa vaaditaankin erityistd herkkyyttd lukemaan sita,
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millaisesta hiljaisuudesta on kyse (1/7). Toisaalta eteen saattaa tulla myos tilanne,
jolloin kaikki puhuvat yhtd aikaa (1/7) — tulkilta vaaditaankin sosiaalisia taitoja jotta
han luovasti keskustelutilanteen huomioiden osaa keskeyttaa jommankumman puhu-

jan.

Liséksi pohdintaa aiheutti se, miten etatulkkaustilanteessa toimitaan parin kanssa
(2/7). Parity6skentelya etatulkkaustilanteissa ei ole viela tutkittu ja tiettavasti viittoma-
kielen etatulkkauksessa paritulkkausta ei juuri ole kaytetty. Etatulkkaustilanteessa
tulkin taytyy myos aistia tilanteessa kaytettava savy (2/7) — kuinka tulkki tulkkaa aari-
tunnetilat? Etatulkkauksen nahtiin olevan kaikkine haasteineen aika kuormittavaa
(3/7) ja etatulkkaustilanteessa olevien epavarmuustekijoiden aiheuttavan stressia
(3/7). Liséksi etatulkkauksesta saatujen huonojen kokemuksien néhtiin kantavan kau-

as ja niiden ehka vaikuttavan tulkin asenteeseen etatulkkausta kohtaan (2/7).

Vaikka etatulkkauksessa nahtiinkin olevan tulkille paljon haasteita, nahtiin siitd ole-
van tulkille myos paljon hyotya. Etatulkkauksen sanottiin olevan helposti omaksutta-
vaa (2/7) ja nopeaa palvelua (4/7). Paitsi etta tulkki saa lisaa toita (2/7) uuden palve-
lumuodon takia, on useamman tulkkauksen tekeminen mahdollista, silla tulkki saas-
tyy matkustamisajalta ja -kustannuksilta (4/7) seka odotusajalta (2/7). Lisaksi stressi
vahenee (2/7), kun ei tarvitse huolehtia, miten osaa seuraavaan tulkkauspaikkaan.
Tama on tietysti tehokasta ja sdastaa aikaa (2/7). Etatulkkauksen koettiin myds ole-
van virkistdvaa ja antavan vaihtelua tyénkuvaan (2/7). Teknisena hyotyn& nahtiin kir-
joitustulkkauksen mahdollisuus (2/7), jota my6s viittomakieliset pystyy hydodyntamaan

esimerkiksi puhelinnumeroiden tai nimien Kirjoittamiseen.

Etatulkkauksen ymparistossa (4/7) néhtiin myos paljon etuja. Etatulkkausympaéristo
on turvallinen (4/7) eika tulkin tarvitse menna kenenk&an kotiin (2/7). Ymparistd on
myos rauhallinen (3/7) ja tulkkausympariston hallittavuus koettiin tulkkausta rauhoit-
tavana tekijana (2/7). Tulkin on helpompi menna aina samaan ymparistoon (3/7) ja
tulkkaukseen keskittyy paremmin (3/7), kun ei ole hairidtekijoita (2/7). Etatulkkaus
koettiin myds ammattimaisemmaksi tyoksi (2/7), silla etatulkkaustilanteessa ei tarvit-
se olla asiakkaan reviirilla ja tulkkaaminen on kliinisempaa (2/7). Vaikka lahikontaktin
haviaminen nahtiin negatiivisena asiana, se nahtiin myods positiivisena puolena (4/7).

Liséksi etatulkkauksen koettiin olevan jouhevampaa kuin lahitulkkauksen (3/7). Eta-
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tulkkauksen nahtiin muuttavan tyon luonnetta (2/7) ja se nahtiin kuormittavuudestaan
huolimatta mahdollisuutena kevyempaan tyohon (1/7). Lisaksi etatulkkauksen nahtiin
kehittavan tulkin taitoja (3/7) ja antavan enemman mahdollisuuksia erikoistumiseen
(3/7). Kirjoitustulkkaustilanteessa parin kanssa tydskentely etayhteydella todettiin
helpommaksi kuin lahitulkkauksessa (1/7). Parit voivat tukea toisiaan esimerkiksi tois-
tamalla luvut &aneen, kun lahitulkkaustilanteessa taytyy kuiskata tai kirjoittaa paperil-

le.

Palveluntuottaja

Palveluntuottajan haasteet etatulkkauksessa voitiin oikeastaan jakaa osa-alueisiin
tekniikka (6/7), investoinnit (3/7) seka laatu (2/7). Teknisind haasteina nahtiin teknii-
kan hallinta (3/7) ja ohjelmien toimivuus (2/7). Ajatuksia heratti myds se, kuka neuvoo
tyoyhteistssa teknisissa kysymyksissa (2/7). Myos ennalta tiedossa olevat palomuu-
reista johtuvat ongelmat huolestuttivat (2/7). Tilaratkaisut nahtiin niin ikaan haasteena
seka se, miten studioista saadaan joustavia eri asiakasryhmia ajatellen (1/7). Haas-
teelliseksi nahtiin myods se, ettd ainakin tilat, studiot, taustat, valaistus, laitteet ja oh-
jelmistot vaativat investointeja (4/7). Sijoitusinvestoinneiksi nahtiin henkilékunnan
koulutus ja perehdytys (3/7). Palveluntuottajan nakdkulmasta haasteita asettaa myos
se, ettei ole selkedd kuvaa, paljonko etatulkkaukseen tulee resursoida henkilokuntaa
(3/7). My0s kilpailutuksessa parjadminen koettiin haasteeksi (4/7). Liséaksi palvelun-
tuottajan on mm. pohdittava, saako etatulkkauksen varallaolosta korvausta (2/7), jos

etatulkkauksia ei tulekaan.

Palveluntuottajalle haasteita voi asettaa myos se, etteivat kaikki tulkit halua tehda
etatulkkausta (1/7). Tulkkikoulutuksessa ei ole juuri etatulkkauksesta koulutusta, jo-
ten perehdyttdminen ja koulutus jaanee suurimmaksi osaksi palveluntuottajan vas-
tuulle (2/7). Etatulkkaus vaatii perehdyttamisen liséksi myds harjoittelua, silla etatulk-
kauksen hallittavuus on erilaista (2/7). Palveluntuottajan on laskettava, etta myos eta-
tulkkaukseen on varattava valmistautumisaikaa (2/7). Palveluntuottajan on myds mie-

tittava, onko yrityksella ylipaataan valmiuksia tuottaa etatulkkausta (2/7).

Etatulkkauksen hyotyja pohtiessa palveluntuottajan nakékulmasta, voitiin todeta, etta

suurin osa investoinneista on kertainvestointeja (2/7), jotka voitiin nahda sijoitusin-
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vestointeina (2/7). Etatulkkauksella nahtiin siis olevan positiivinen kustannusvaikutus.
Palveluntuottaja saa etatulkkauksesta yhden palvelutuotteen lisdéa (3/7) sekd mahdol-
lisuuden ottaa lisatoita (4/7). Etatulkkauksen koettiin saastavan myos resursseja (3/7)

seka olevan kustannustehokasta (4/7).

Etatulkkauksen etuna koettiin myos se, ettd periaatteessa etatulkkausta voi tehda
mista vain (1/7). Etatulkkaukseen koettiin myds voitavan irrottautua helposti (2/7)
esimerkiksi toimistoty6sta ja hoitaa lyhyehkoja tulkkauksia muun tyén ohessa (2/7).
Tyon kuormittavuuden nahtiin olevan erilaista (1/7), ja palveluntuottaja valttyy myds
tarpeettomilta rasituksilta, kuten tulkkien matka-ajat ja -kulut (4/7). Etatulkkauksen
nahtiin myds antavan palveluntuottajalle mahdollisuuden tarjota tydntekij6illeen mo-
nipuolisempaa tyonkuvaa (2/7) sekd mahdollisuuden erikoistumiseen (2/7). Etéatulk-
kauspalvelun avulla palveluntuottaja voi myos palvella useampaa asiakasta, kun jo-
notusajat lyhenevét ja tulkkien saatavuus valtakunnallisesti paranee (4/7). Ennen

kaikkea palveluntuottaja pystyy tarjpamaan parempaa asiakaspalvelua (4/7).

Tulkkauksen tallentaminen

Etatulkkauksen tallentaminen néhtiin asiakkaan, tulkin sekd palveluntuottajan nako-
kulmasta seka haasteeksi ettd hyddyksi. Suurimmaksi haasteeksi nahtiin se, etta eta-
tulkkaustilanteessa ei voida tietad, tallennetaanko tulkkaustilannetta vai ei (6/7). Eta-
tulkkausta voi tallentaa kuuro tai kuuleva asiakas ja uuden palvelun alkaessa epai-
lyksia kohdistunee myds tulkkia ja palveluntuottajaa kohtaan (3/7). Tallentamisen
nakokulmasta kaikki haastateltavat olivat samaa mielta, ettd kaikkien osapuolten pi-
taa olla tietoisia siitd, jos tulkkausta aletaan tallentaa (7/7). Lupa taytyy kysya asiak-

kailta, tuottajalta, tulkilta (4/7) seka liséksi taytyy olla tallenteen sailyttamislupa (2/7).

Tallentamistilanteesta syntyi erilaisia nakokulmia riippuen siitd, mitd varten tallenta-
mista tehdaan. Pankit ja virastot tallentavat jo hyvin yleisesti puheluita laaduntarkkai-
lua ja oikeusturvaa varten ja tallentamisesta kerrotaan puhelun alussa tiedotteella.
Laaduntarkkailuun kaytetty tallenne nahtiin oikeutetuksi silloin, kun tallenteen ottaa
kuuleva osapuoli — tulkin tai kuuron tekema tallenne nahtiin eettisesti arveluttavaksi
(4/7). Tallentamisen tarkoituksen nahtiin oikeuttavan tallentamista, esimerkiksi koulu-

tuskayttoon (2/7) tai laaduntarkkailuun (2/7) otettu tallenne néhtiin etuna.
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Haastattelussa pohdittin myds tulisiko etatulkkausjarjestelméssa olla mahdollisuus
tallentamiseen (2/7). Tallenteita voitaisiin kayttdd viranomaisen tahosta esimerkiksi
riitatilanteiden ratkaisuun (1/7). Tassa tapauksessa olisi ratkaistava tekniset haas-
teet, miten tulkkauksen tallentaminen tehd&an teknisesti mahdolliseksi ja turvalliseksi
(2/7). Liséksi olisi ratkaistava miten ja kuka tallenteen saa ottaa ja sailyttaa (2/7).

Jatkohyddyntamismahdollisuutta ajatellen otetuista tallenteista kanta oli yhtenainen.
Ennen tallentamista taytyy tehda kaikkia osapuolia sitova sopimus (7/7). Tulkkausti-
lanne on hetkessa tapahtuvaa, eika tulkkaustallennetta voi kayttaa kaannoksen ase-
masta (1/7). Ainakin tulkin pitdd paasta tarkistamaan tulke ennen julkaisemista (2/7).
Palveluntuottajan nakdkulmasta kyseessa on kaksi eri tuotetta: tulkkaus ja kdannos
(2/7). Tuotteet ovat myods hinnoitteluiltaan erilaiset, silla kd&dnndkseen tehddan maa-
rallisesti enemman toéita (1/7). Tulkkauksesta otettu tallenne voi olla palveluntuottajal-
le hyvaa PR:aa ja epaonnistuessaan myos huonoa PR:&a (1/7). Yleisesti kysymyksia
herétti se, kenen tekijanoikeuksista tallenteessa on kyse: tilaisuuden jarjestajan, pal-

veluntuottajan, tulkin vai kenties puhuja jota tulkataan (2/7).

Haastattelussa kaikkien mielesta tallenteen ottaminen on ehdottomasti selvitettava
asia, johon tulisi tehda valtakunnallisesti yhteinen paatds (7/7). Tallentamisesta olisi
tehtava selvat pelisdannét (3/7) ja sama kanta olisi otettava niin etatulkkauksessa
kuin muissakin tulkkauksissa. Yleinen ja julkinen ohje, joka I6ytyisi esimerkiksi kaikki-
en palvelutuottajien kotisivuilta, selkeyttaisi toimintaa ja antaisi mahdollisuuden pe-

rusteltuun ja harkittuun ammattimaiseen toimintaan (2/7).

5.2 Kokemus etatulkkauksesta

Onnistunut etatulkkaus

Onnistuneen etatulkkaus voidaan kiteyttaa lyhyeen méaarittelyyn — tilanne ja asia hoi-
tuvat (5/7). Onnistuneeksi etatulkkaukseksi voidaan maaritella myos tulkkaustilanne,
jossa kaikki osapuolet ovat tyytyvaisia (4/7). Etatulkkauksen onnistumiseen vaikuttaa

kuitenkin moni asia. Eniten etadtulkkauksen onnistumiseen koettiin vaikuttavan teknii-
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kan (5/7). Yhteyden taytyy toimia (4/7) ja kuvanlaadun olla hyva (2/7) ja lisksi valais-
tuksen tulee olla kohdallaan (2/7). Laitteiden helppokayttdisyys on avainasemassa
(3/7) ja osapuolten taytyy olla tietoisia kuinka toimitaan (4/7). Tahéan paastaan harjoit-

telemalla (3/7), mutta tilanteen sujumiseen vaikuttaa my6s osapuolten asenne (2/7).

Etatulkkauksen onnistumiseksi on tarkeaa, etta laitteet ehditaan testata (3/7) ja val-
mistautua tulevaan tulkkaukseen (4/7). Tulkilla taytyy olla riittava informaatio tulevas-
ta tilanteesta tulkkauksen sujumiseksi (3/7) ja siksi onkin tarkeaa, etta tilanteessa ei
ole kiirettd (2/7) ja ettd tulkilla ja asiakkaalla on aikaa keskustella edessa olevasta
tulkkauksen sisallostd ennen etatulkkauksen alkamista (2/7). Seka tulkin etta asiak-

kaan on ennen etatulkkausta syyta tietda toimintatavat (4/7).

Etatulkkaustilanne on onnistunut, kun asiakkaat ja tulkki ymmartavat toisiaan (3/7).
Viittomisen ja puheen tulee olla sopivan rauhallista (2/7), ei lakitekstia suoraan pape-
rista. Tilanne sujuu onnistuneesti, kun kuuleva ymmartaa etatulkkaustilanteen (2/7).
Etatulkkaustilanteessa on tarkeaa ymmartaa, etta kyse on yhteistyétilanteesta (2/7).
Etatulkkauksessa tulkin nahtiin olevan ammattilainen, joka omalla rauhallisuudellaan
ja varmalla otteella saa muut osapuolet tuntemaan olonsa rauhalliseksi ja turvallisek-
si (2/7). Onnistuneessa etatulkkauksessa viesti valittyy ja asiakas voi osallistua (3/7).
Tulkkauksessa ei ole keskeytyksia ja se on sujuvaa (3/7). Kun etatulkkauksessa kay-

tetdan ammattitaitoisia tulkkeja, on tulos laadukasta (4/7).

Epéaonnistunut etatulkkaus

Etatulkkauksen epaonnistumiseen voi vaikuttaa moni asia. Suurimmaksi osaksi eta-
tulkkauksen epé&onnistumiseen arveltiin johtuvan teknisista ongelmista (6/7). Kuvan-
laatu voi olla huono (4/7) ja valaistus epasopiva (3/7), jolloin kuva on liian hamara tai
lian kirkas, eikd kuvasta saa riittdvasti selvaa. Liséksi yhteys voi patkia (6/7). Ja mi-
kali studio ei ole muokattavissa kaikkien asiakasryhmien tarpeita vaativiksi, etatulk-
kauksen nadhdaan olevan saavuttamattomissa (2/7). Ep&onnistuneessa tilanteessa
tulkkauksen kaksiulotteisuutta ei ole otettu huomioon (4/7) ja viittomista ei ole sovitet-
tu etatulkkaustilanteeseen sopivaksi (3/7). Tulkkaustilanne voikin muodostua epaon-

nistuneeksi mikali osapuolet puhuvat tai viittovat liian nopeasti (4/7).
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Etatulkkauksen epaonnistumiseen koettiin vaikuttavan myds puhelinkulttuurin tunte-
muksen puute (2/7) — asiakas voi poistua kesken tulkkaustilanteen ruudulta kdymaan
jossakin (2/7). Tilanteessa kuuleva voi hermostua tulkkauksen viiveesta (3/7) tai tilan-
teessa voidaan puhua péaallekkain (3/7). Etatulkkaustilanne koettiinkin epaonnistu-
neeksi, mikali tulkki ei hallitse tilannetta seka vuoroja (3/7). Paallekkain tai liian nope-
asti puhuttaessa tulkki voi joutua pyytamaan toistoa, mutta monesti lahdeteksti ei py-
sy samanlaisena, vaan toistaja tiivistaa tai jattaa asioita pois seka monesti myos yk-
sinkertaistaa viestin sisaltdéa (3/7). Tulkkaus epdonnistuu jos osapuolet eivat ymmar-
ra toisiaan (4/7). Tulkkauksen luotettavuus karsii, mikali tulkkauksessa tulee vaarin-
kasityksia tai paljon keskeytyksia (3/7). Monesti kuulevasta osapuolesta on hAmmen-
tavaa, kun naisaani esittelee itsensa mieheksi (miesasiakas, nainen tulkkina) tai
painvastoin (2/7). Vaikka tulkkausta aloittaessa tulkatusta puhelusta olisi mainittu,
ihmisen huomio yleenséa keskittyy hAmmentéaviin asioihin, jolloin saatu informaatio
unohtuu tai menee ohi korvien (2/7). Haastattelussa todettiin myos, etta vireystila vai-

kuttaa minka tahansa tulkkauksen onnistumiseen (5/7).

Etatulkkauksen epaonnistumiseen vaikuttaa myos se, jos tulkkaukseen ei ole mah-
dollista valmistautua (4/7). Epatietoisuutta ja -varmuutta aiheuttaa jo pelkastaan se,
ettd edes aihepiiri ei ole selvilla (3/7). Etatulkkauksen epaonnistumisen voi aiheuttaa
myoOs se, jos joku osapuolista ei tieda miten toimitaan (3/7). Tulkkaustilanne ei voi
olla onnistunut, mikali tulkin patevyys ei riitéa (4/7) esimerkiksi jos tarvitaan englannin
kielen taitoa, tai aihealue on tulkille taysin vieras (3/7). Useampi haastateltava jai
myo6s pohtimaan, kuinka kehonkielta voidaan tulkata, silla etatulkkaustilanteessa kuu-
leva asiakas ei nae kuuroa asiakasta (4/7). Myods tunnetilojen valittdminen olemuk-
sesta tai aanesta tulisi ndkya onnistuneessa tulkkauksesta (3/7) — pohdintaa kuiten-
kin heratti, miten aaritunnetilat, kuten vaikkapa viha ja suru saadaan nakymaan tulk-

kauksessa.

Etatulkkaustilanne on epéaonnistunut, mikali asia ei hoidu (6/7). Tilanne koetaan epa-
onnistuneeksi myos, jos joku tai kaikki osapuolista eivat ole tyytyvaisia (4/7). Tulkin
taytyy sietda etatulkkaustilanteessa monia epavarmuustekijoitd ja siitd aiheutuvan
stressin koettiin myds vaikuttavan etatulkkauksen epaonnistumiseen (3/7). Etatulk-
kaukseen epaonnistumiseen on vaikuttamassa monia tekijoita, mutta stressiaiheeksi

koettiin myos se, etta asiakas kokee, ettéd epdonnistuminen johtuu aina tulkista (2/7).
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Huonot kokemukset monesti my6s jadvat pitkaksi ajaksi mieleen, joka taas vaikuttaa
seuraaviin etatulkkaustilanteisiin (3/7).

Epaonnistumista valtetaan

Etatulkkauksen epaonnistumista pystytdan valttdméaan hankkimalla riittavat laitteistot
ja yhteydet seka hyvin toimivat yhtenaiset ohjelmat (5/7). Etatulkkauslaitteiston seka -
ohjelmiston tulisi olla riittdvan helppokayttdinen (4/7). Etatulkkaukseen tarkoitetun
ohjelman tulisi olla alusta alkaen toimiva (3/7), eik& kayttoon tulisi ottaa raakiletta,
jota korjaillaan ja muutellaan palvelun ollessa jo kdynnissa. Ohjelmistolle sekd sen
kaytolle toivottiinkin olevan riittavasti testausta (3/7). Mikali etatulkkausta opetetaan
jo tulkkikoulutuksessa ja tydelaméssa tarjotaan riittavasti koulutusta seka perehdytys-
ta laitteiston ja ohjelmistojen kayttoon seka itse etatulkkaukseen, pystytaan epaon-
nistumista valttamaan (5/7). Liséksi ennen etatulkkauksen aloittamista tulkille seka
asiakkaalle pitaisi antaa mahdollisuus riittdvaan harjoitteluun (5/7). Tulkilla tulisi olla
mahdollisuus harjoitella etatulkkausta aluksi vaikkapa tyokaverin opastuksella. Avain-
asemassa nahtiin olevan myos sen, miten Kela jarjestaa etatulkkauskoulutuksen
(4/7). Myos erilaisten tutustumistilaisuuksien arveltiin ehkéaisevan ep&onnistumista
417).

Etatulkkauksen epaonnistumista valtetaan myos silla, etta kaikilla osapuolilla on tieto
siita, mita etatulkkaus on ja millaisia haasteita siihen liittyy (5/7). Ongelmien ja haas-
teiden tiedostaminen auttaa tulkkaustilanteen etenemistd. Tiedottamisella todettiinkin
olevan tarkea asema epaonnistumisen valttamisessa (6/7). Epaonnistumista voidaan
my0s valttaa toimittamalla tulkille riittavan ajoissa riittavasti tietoa tulevasta tulkkauk-
sesta (3/7). Kun etatulkkauksessa on kokenut ja pateva tulkki, joka ymmartaa tek-
niikkaa ja asiakasta, etatulkkaustilanteesta saadaan sujuva (4/7). Kokemuksen vuok-

si vuosien varrella tulkki onkin valmistautunut jo moneen tilanteeseen.

Epaonnistumista voidaan valttaa testaamalla ensin yhteydet (6/7). Mikali tekniikka ei
toimi, kuvanlaatu on huono tai yhteyksissa on viivetta tai valaistus on pielessa, ei pi-
da aloittaa tulkkausta (4/7). On hyva tiedostaa mihin asioihin voi vaikuttaa ja mihin ei
(3/7). IT-osaajan olisi hyva olla nopeasti saatavilla (3/7). Mikali kyseessa on luentoti-

laisuus tai muu suurempi tilanne, asiakkaan kanssa on myds hyva sopia, milla tavalla
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keskeytetaan, jos tulkki ei saa selvaa tai ei ymmarra (2/7). Kun toimintatavat ja -malli
ovat selvilla, kokenut tulkki voi aloittaa etatulkkauksen (3/7). Kokemusta voidaan ke-
rata seuraamalla konkareita ja tekemalla tulkkaustilanteesta muistiinpanoja — tahan
tietysti tarvitaan asiakkaiden lupa (4/7). Epaonnistumista voidaan valttda pyytamalla
asiakasta viittomaan hitaammin (4/7). My6s numeroiden ja nimien kirjoittaminen eh-
kaisee tulkkauksen virheita (2/7). Etatulkkauksen kokonaistilanteenhallinta ehkaisee

epaonnistumista (5/7).

Yleisesti etatulkkaustilanteen ep&onnistumista voidaan valttdd tehokkaasti hyvalla
yhteistyolla (5/7). Tietoisuuden lisaéaminen etatulkkauksesta auttaa tulevaisuudessa
etatulkkauksen onnistumista (5/7). Tietoa tulisi jakaa mahdollisista ongelmatilanteista
seka yleisista kaytanteista. Ongelmakohtiin tulisi puuttua valittdmasti, jolloin ne paas-
taan korjaamaan mahdollisimman pian (3/7). Etatulkkauksen ollessa uusi palvelu-
muoto, tarvitsee se edelleen kehitystyota (2/7). Yleisesti tulee myds muistaa, etta
etatulkkauksen monista haasteista huolimatta palvelun laatuvaatimukset eivéat saisi
laskea (4/7). Oikealla asenteella voimme yhteistydssa tuottaa onnistunutta etatulkka-
usta (4/7).

5.3 Etatulkkauksen kilpailutuksen vaikutukset

Asiakasndkdkulma

Asiakkaiden nakokulmasta kilpailutuksen vaikutukset etatulkkaukseen huolestuttavat.
Huolenaiheena on ennen kaikkea se, etta mikali hinta ratkaisee, palvelun laatu voi
karsia (5/7). Kilpailutuksessa pienet yritykset voivat jaada kokonaan palvelun ulko-
puolelle (2/7). Kilpailutustilanteessa askarruttaa myo6s valittava jarjestelmé — jos jar-
jestelman kehitystyo on jaédnyt raakileeksi, se ei tule toimimaan heti etatulkkauksessa
(3/7). Mikali jarjestelma ei ala toimimaan heti, se aiheuttaa turhautumista ja lisaksi
keskeneraisyys aiheuttaa myds epavarmuutta ja naraa (5/7). Jarjestelmén korjaukset
aiheuttavat viivastyksia eika palvelu ole saatavilla (3/7). Lisaksi uusien ohjelmien
opettelu vie aikaa (2/7). Jos jarjestelma ei ole toimiva, palvelun ehdottomaksi hy6-
dyksi ndhty spontaanius havida (2/7). Palvelun kayttéonotto ei saisi kuitenkaan olla

ensisijaisesti tekninen asia (1/7). Asiakasnékdkulmasta huolestuttaa myds se, ettei
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asiakas voi valita tulkkia (4/7). Alueelliset erot, murre, paikka- ja nimiviittomat voivat
aiheuttaa ongelma- ja virhetilanteita tulkkauksessa (2/7). Myds kysynnan ja tarjonnan

vastaavuus on huolenaiheena (2/7).

Mikali kilpailutuksen jalkeen on mahdollista tuottaa etatulkkausta yritysten omilla eta-
tulkkausohjelmilla, asiakkaalle tilanne voi olla helpottava, silla ei tarvitse opetella
kayttamaan uuden ohjelman kayttéa (3/7). Etatulkkauksen kilpailuttamisen hy6-
tynakoékulmina nahtiin asiakasnaktkulmasta myos se, etta talla tavalla palveluun pa-
nostetaan enemman (3/7). Lisaksi kilpailutuksen avulla saataisiin standardoitu jarjes-
telmd, jolla on toimintatakuu (2/7). Kilpailutuksen kautta etatulkkauspalvelusta tulee
myos virallinen ja toimiva palvelumuoto (2/7). Etatulkkauspalvelu on kilpailutuksen
jalkeen avoin palvelu kaikille asiakkaille, jolloin kaikilla asiakkailla on tasavertainen
mahdollisuus saada nopeampaa palvelua (2/7). Lisaksi kilpailutuksen nahtiin vaikut-
tavan siihen, ettd etatulkkaukseen valikoituu ammattitaitoisia tulkkeja, joka takaa laa-

dukkaan palvelun (4/7).

Palveluntuottajan nakoékulma

Palveluntuottajan nakdkulmasta eniten varmaan askarruttaa epétietoinen tilanne
(3/7). Kilpailutukseen on vaikea osallistua, kun ei tarkkaan tieda mihin on osallistu-
massa (4/7). Etukateen on vaikeaa arvioida, paljonko etatulkkauksia tulee olemaan ja
milla ratkaisulla etatulkkausta aletaan tuottamaan (3/7). Koska etatulkkauksen tyo-
maaraa ei palvelun valtakunnallistamisen jalkeen pystyta etukateen luotettavasti ar-
vioimaan, on yrityksen hankala laskea paljonko etatulkkaukseen tulisi luvata resurs-
seja (3/7). Liséksi kilpailutuksen kiireellinen aikataulu aiheuttaa yrityksille stressia,
silla kilpailutukseen satsataan ja panostetaan (3/7). Palveluntuottajat joutuvat teke-
maan tarkkoja laskelmia kilpailutusta varten.

Palveluntuottajien nakokulmasta huolestuttaa myds parjadminen Kkilpailutuksessa
(4/7). Kilpailutuksen vaarana on se, etta palveluntuottaja ylihinnoittelee etatulkkaus-
tuotteen, jolloin kilpailutuksessa ei parjaa (3/7). Palvelun alihinnoittelu taas johtaa
siihen, ettei yritys saa riittdvaa korvausta etatulkkauksesta eivétka tulot kata menoja
(3/7). Jos kilpailutuksen voittaa ja etatulkkaukseen on resursoitu jo tyontekijoita, huo-

lenaiheeksi tulevat saatavat korvaukset, mikali etatulkkaustilauksia onkin laskettua
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vahemman tai ei laisinkaan (3/7). Toisaalta etatulkkauksen on todettu lisdavan myos
lahitulkkauksen tilausmaaria, joten palveluntuottajan taytyy tarkasti laskea, etta kaik-

kiin t6ihin on resursoitu riittavasti tydvoimaa (3/7).

Huolestuttavaksi nahtiin myos se, etta jos palvelua aletaan tuottaa eri ohjelmistoilla,
niin pitadko palveluntuottajalla olla kaikki ohjelmistot, jotta palvelusta ei rajaudu ulos
sen takia asiakkaita (3/7). Mikali etatulkkausta taas aletaan tuottaa yhdella ohjelmal-
la, huolestuttavaksi néhtiin se, millainen ohjelma tullaan valitsemaan (4/7). Haastee-
na on myds taman uuden ohjelman kaytdn opettelu (4/7). Yrityksille ohjelmiston kil-
pailuttamisen haittavaikutuksina nahtiin ohjelmistoinvestoinnit, kuten lisenssit ja ylla-
pito (2/7). My6s muut teknisen ongelmat, kuten verkkoratkaisut ja tietoturva nahtiin
haastavina (4/7). Kelan kokemattomuus etatulkkauksessa nahtiin myos yhtené haas-
teena (3/7). Mikali palvelu otetaan kayttoon keskeneraisend, sen todettiin aiheuttavan
epavarmuutta ja naréaé (5/7). Keskeneréainen palvelu myoés aiheuttaa korjaustoimenpi-
teitd ja sen myota viivastyksia, joka aiheuttaa palvelun toimimattomuuden (5/7). Pal-
veluntuottajan ndkdkulmasta erityiseksi huolenaiheeksi nostettiin se, etta heikkenee-
ko tarjottavan palvelun laatu, kun asiakaskunta muuttuu (3/7). Joka tapauksessa ti-
lanteen nahtiin kaipaavan yhdenmukaistamista (4/7).

Kilpailutuksen eduiksi palveluntuottajan nakoékulmasta mainittiin taloudelliset hyddyt
(3/7). Palveluntuottaja saa lisda toita, mikali parjaa kilpailutuksessa. Yritys saa myds
lisd& uusia tuotteita palveluvalikoimaansa (4/7). Etatulkkauksen todettiin myds saés-
tavan rahaa (5/7). Ja yrityksella on kilpailutuksessa sovitun hinnan myota helpompi
tehda budjettilaskelmia (2/7). Liséksi etatulkkauspalvelun tuottamisesta ei tarvitse
enda kilpailutuksen jalkeen erikseen neuvotella (2/7). Kilpailutuksen koettiin selkeyt-
tavan tilannetta, silla kilpailutuksen jalkeen etatulkkauspalvelu olisi virallista ja toimi-
vaa (5/7). Positiiviseksi nahtiin myds se, ettd mikali kilpailutuksessa valitaan yksi kay-
tettavd ohjelmisto, saman ohjelman kouluttaminen kaikille asiakkaille n&htiin hel-

pommaksi (6/7). Lisaksi Kelan tiedetaan olevan tarkan tietoturvasta (2/7).

Kun etatulkkauspalvelu ei ole enda paikallista, palveluntuottaja pystyy hyddyntamaan
yrityksen sisalla olevaa erityisosaamista valtakunnallisesti (3/7). Palveluntuottaja pys-
tyy tarjoamaan tyontekijoilleen mielenkiintoista erityisosaamista vaativaa ty6ta, jolla

pystytaan monipuolistamaan tyonkuvaa (5/7). Etatulkkauspalvelun tuottamisella nah-
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tiin myds mahdollisuudet parantaa palveluntuottajan tarjoamien palvelujen laatua
(3/7). Liséksi asiakaskunnan laajennuttua tulkit pystyvat kehittamaan ja monipuolis-

tamaan kielitaitoaan (4/7).

5.4 Vastuu etatulkkauksessa

Vastuunjako etatulkkauksessa on vield epaselva. Monet asiat tuntuivat selkeasti vaa-
tivan huomiota ja vastuunottoa, mutta kysyttaesséa kenelle vastuu kuuluu, ei sita pys-
tytak&aan maarittelemaan kovin helposti (7/7). Vastuukysymyksissa olisikin vastaajien
mukaan aarimmaisen tarkedd, etta vastuualueista olisi tehty selkeat pelisaannot
(6/7). Talla tavalla yhteistydssa pystyttaisiin resursoimaan tyohon riittava maara tyon-

tekijoita seka takaamaan hyva palvelu (3/7).

Kelan vastuuksi maariteltiin lyhyesti tekniikka ja asiakas (7/7). Kela siis olisi teknises-
sa vastuussa asiakkaan laitteista, ohjelmistoista seka yhteyksistad. Asiakas itse olisi
vastuussa omista laitteistaan siten, ettda ne ovat aina tarvittaessa toimintavalmiina
(5/7). Lisaksi asiakkaan vastuuksi luettin oman yhteyden testaaminen (4/7), tulkille
materiaalin toimittaminen (4/7) seka keskittyminen tulkkaukseen etéatulkkaustilan-
teessa (3/7). Mahdollisesti kuntoutussihteereiden vastuuksi néhtiin aluksi opastaa
asiakasta palvelunkaytossa seka vikatilanteissa olemaan yhteyshenkilona (3/7). Kun-
toutussihteereiden vastuuta korostettiin siina tilanteessa, jossa jollekin asialle ei sel-

kedasti olisi vastuunottajaa (4/7).

Tulkin vastuualueiksi taas mainittiin se, etta tulkin taytyy ensin selvittdd, mista tilan-
teesta etatulkkauksessa tulee olemaan kyse (5/7). Sen jalkeen tulkin taytyy itse arvi-
oida riittaako taitotaso tulkkaukseen ja kieltdytya tulkkauksesta, mikali taidot eivat
riitd (5/7). Mikali tulkki vastaanottaa tilauksen, tulkin vastuulla on valmistautua tulkka-
ukseen (3/7). Ennen tulkkauksen alkamista tulkin tulee tarkistaa tulkkausympéaristo
(4/7), katsoa etta valaistus on sopiva (5/7) seké testata yhteyden toimivuus (5/7). Mi-
kali tekniikka ei toimi, tulkin vastuulla on kieltaytya tulkkauksesta (4/7). Kun kaikki on
tarkastettu, vaatetus on asiakkaalle ja valaistukseen sopiva, seka vieressa on kyna ja
paperia, tulkki voi aloittaa tulkkauksen (3/7). Tulkkaustilanteessa taytyy olla avoin ja

tietoinen etatulkkauksen haasteista ja hyodyista (3/7). Tulkki toimii kaikista epavar-



87

muustekijoista huolimatta tilanteessa rauhallisesti ja selkeasti (4/7). Tulkin vastuulla
on myos hankkia itselleen aina lisdkoulutusta, kun siihen on tarve (2/7).

Etatulkkauksessa luonnollisesti vastuualueita on eniten palveluntuottajalla, aivan ku-
ten lahitulkkauksessakin. Palveluntuottajan vastuulla on huolehtia etta tulkkien tyo-
olot ja -tilat ovat kunnossa (5/7). Palveluntuottajan vastuulla on niin ikdan tekniikka
(7/7) - laitteiston, yhteyksien, ohjelmien sek& &anentoistovélineiden tulee olla kun-
nossa. Palveluntuottajan vastuualueeksi luettin myos yhteyden testaaminen aika
ajoin (2/7). Liséksi palveluntuottajan tulee huolehtia tulkkien koulutuksesta seka taito-
tasosta (4/7). Perehdyttamiseen on varattava riittdvasti resursseja (5/7) seka antaa
mahdollisuus harjoittelemiseen ja testaamiseen (4/7), jonka kautta tulkki saa var-
muutta. Tyon tekemiselle on toisin sanoen luotava hyvat olosuhteet. Tulkeille on va-

rattava etatulkkausta varten myos riittavasti valmistautumisaikaa (3/7).

Palveluntuottajan tulee huolehtia tyon jaksotuksesta (2/7). Mikali tulossa on pidempi
etatulkkaustilanne, on tyohén syyta varata 2-3 tulkin resurssi ja toteuttaa tulkkaus
tiimityonda, jotta tulkeille tulee valilla aito tauko (2/7). Palveluntuottajan tulee myds
huolehtia riittavasta tehtavienkierrosta, jotta tyo ei kay liian kuormittavaksi (2/7). Tulk-
kien ammattitaidon kehittamiseksi olisi hyva huolehtia myds siita, etta tulkit paasevat
ajoittain tarkkailemaan toistensa etatulkkausta, jotta siité voi antaa rakentavaa palau-

tetta ja mahdollisuuden kehittymiseen (3/7).

Palveluntuottajan vastuualueiksi katsottiin myds luotettavuuden ilmapiirin muodosta-
minen (2/7). Myo6s palautemahdollisuus seka palautteen kasittely nostavat asiakas-
tyytyvaisyyttd seka antavat mahdollisuuden aitoon kehittymiseen (3/7). Palveluntuot-
taja on vastuussa myds laadun tasaisuudesta (5/7) seka neutraaliudesta (2/7). Palve-
luntuottajan tulisikin kehittéd&a etatulkkauspalvelua yhteistydssd muiden tahojen kans-
sa (3/7). Tarkeaksi nahtiin myds vastuu henkiloston tiedottamisesta kentalla tapahtu-
vista muutoksista (4/7) seka tulkkikoulutukselle tiedonvienti etatulkkauksen kuulumi-
sista (2/7). Talla hetkella etatulkkauksen kehitys on todella nopeaa ja palveluntuotta-
jien on otettava kokonaisvastuu, mikali halutaan luoda hyva ja toimiva palvelumuoto
417).



88

Koska etéatulkkauspalvelua ei viela tuoteta valtakunnallisesti, on vastuunjako viela
epaselvaa. Kela nahdaan enemman palvelun maksajan roolissa (4/7), muiden palve-
luun liittyvien vastuiden roikkuessa vield ilmassa. Haastattelussa tulikin ilmi selkeasti
mielipide, etté viittomakielialalla toimivien pitaisi ottaa ns. yhteisvastuuta (5/7). Tahan
viela auki olevaan tilanteeseen toivottiin esimerkiksi projektity6td, jonka avulla saatai-
siin tarkemmin selvitettya mita odotetaan ja kenelta (5/7).

5.5 Etatulkkauksen kehittdminen

Etatulkkausten kehittdmisessa pohdittiin projekti-, hanke- ja tutkimustéiden tulosten
vaikutusta. Lisaksi etatulkkauksen kehittdmisen nakokulmasta pohdittiin palautteen
kerdamistd, analysoimista ja kasittelyforumia. Etatulkkauksen kehittdmista pohdittiin

my0s ammattisddnnoston pohjalta.

Projektien, hankkeiden ja tutkimustdiden hyddyntaminen

Projektit, hankkeet ja tutkimustyot nahtiin korvaamattoman arvokkaiksi uutta palve-
lumuotoa kehittaessa (6/7). Palvelua ei voi aloittaa tyhjasta, joten pohjatyota tarvitaan
paljon, jotta opitaan tekniikasta seka pystytdéan kartoittamaan etatulkkaukseen liitty-
vat haasteet Suomessa (4/7). Suomen infrastruktuuri taytyy ottaa huomioon, samoin
vahvat palomuurit ja tarkka tietoturva, mutta ne eivat kuitenkaan saa olla esteena
uuden palvelumuodon kayttéonotolle (3/7). Projekteissa, hankkeissa ja tutkimustois-
sa on kartoitettu myds muiden maiden tilannetta ja onkin tarkeaa ottaa mallia niista,
jotta pystytaan valttamaan samojen virheiden tekeminen ja toisaalta taas kayttaa
hyodyksi toimivaksi havaittuja malleja (3/7). Kehitystytstd saadaan myos uutta tietoa
ja piilotieto saadaan nékyvaksi ja todistettavaksi tiedoksi (4/7). Tutkimustoilla on saa-
tu myos kehitettyd tekniikkaa ja paasty testaamaan sita kaytannéssa (5/7). Talla het-
kelld pohjatietoa nahdaan olevan niin paljon, etta palvelua pystytaan toteuttamaan jo

kaytdnndssa (6/7).

Hyvin yleinen ongelma on, ettd aiempia tutkimustuloksia ei hyédynneté riittvasti.
Siksi yhteisty® projektien ja hankkeiden valilla onkin ensiarvoisen tarkeaa ja projekti-

en ohjausryhmat nahtiin oivaksi tavaksi tiedonjakamiseen seka yhteistyon jatkami-
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seen (3/7). Liséksi tarkeaksi nahtiin myods se, ettd palveluntuottajat olisivat tietoisia
tutkimusten tuloksista, jolloin palvelua pystytaan kehittdm&&n oikeaan suuntaan ja
palvelun laadukkuus nousee (5/7). Yleisesti toivottiin myds, ettd palveluntuottajat ke-
raisivat tietoiskuja ja tiivistelmia tyontekijoille, jotta tulkkien toiminta olisi perusteltua ja
tavoitteellisempaa (5/7). Tiedotusten toivottiin juurruttavan hyvia toimintatapoja kay-
tantoon (4/7). Tutkimustulosten ndhtiin myos auttavan kilpailutuksen jarjestamista ja
siihen osallistumista, silla tuloksista on nahtavissd, mita haasteita etatulkkaukseen
liittyy (5/7).

Projektien, hankkeiden ja tutkimustdiden nahtiin myds lisdavan yleisesti tietoisuutta
etatulkkauksesta seka lisdavan etatulkkauksen tunnettuutta (5/7). Riittavalla kehitys-
tyolla ja tutkimustuloksilla pystytaan myos havahduttamaan paattajatasoa palvelun
hyodyllisyydesta seké tarpeellisuudesta (3/7). Asenteen muuttamisen néhtiinkin ole-
van haastavinta missa tahansa kehitystyossa (4/7). Talla hetkella tekniikan nahtiin
olevan riittdvan toimivaa ja palvelun tuottamiseksi on riittavasti tulkkeja sekd osaavia
henkil6ita (4/7). Kehitystyon toivottiin jatkuvan, jotta palvelu pysyy jatkossakin ajan-

mukaisena ja palvelua voidaan kehittdd laadukkaammaksi (5/7).

Palautteen kerddminen

Palautteen kerddminen nahtiin ensiarvoisen tarkeaksi palvelua kehitettdessa (7/7).
Pelkan palautteenanto ja -kasittelymahdollisuuden néhtiin nostavan palvelun tasoa
(5/7). Asiakaspalaute priorisointiin kaikkein tarkeimmaksi (7/7). Asiakaspalautteissa
toivottiin keskityttdvan siihen, mika toimii etatulkkauksessa ja mika ei (6/7) ja millaisia
asioita asiakkaat haluavat hoitaa etatulkkauksen kautta ja kuinka usein (4/7). Palaut-
teessa olisi tdrkeaa myos kertoa, miten palvelua voitaisiin parantaa asiakkaan nako-
kulmasta (5/7). Tarkeaksi nahtiin myos se, etta asiakas voi antaa palautettaan omalla
kielella ja mielellaan neutraalille taholle, esimerkiksi kuurolle tutkijalle (6/7). Palautet-
ta voitaisiin kerata pikapalautteena suoraan tulkkaustilanteen jalkeen kertomalla tul-
kille tai tayttamalla lyhyen palautelomakkeen (5/7). Parhaimpana vaihtoehtona nah-
tiin viittomakielella tehty haastattelu tai videopalautemahdollisuus (6/7).

Myds tulkkien palaute nahtiin arvokkaaksi, silla tulkit ovat asiakkaan liséksi kokeva

osapuoli etatulkkaustilanteessa (6/7). Tulkki arvioikin tulkkaustilannetta paitsi teknis-
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taidollisesti (4/7), myds tulkkausympariston (4/7), tekniikan (7/7), toimintatapojen
(6/7) seka ammattietikan nakokulmasta (4/7). On tarkeaa etta tulkki paasee kerto-
maan, mika etatulkkaustilanteessa toimii ja mika ei, jotta palvelun laatua pystytaan
jatkuvasti parantamaan (6/7). Todennékdisesti etatulkkausta alkavat tekemaan jat-
kossa yha enemman siihen erikoistuneet tulkit, joten toistuvia tulkkaustilanteita on
helpompi seurata ja vertailla (4/7). Varsinkin alussa on syyta keskittyd siihen, mita
ongelmatilanteita ja haasteita etatulkkaus tuo, ja milla tavalla ne eroavat lahitulkkaus-
tilanteen haasteista (4/7). Ongelmatilanteiden ja haasteiden lisdksi myos kehitysideat

on syyta raportoida tilanteen jalkeen (4/7).

Tulkkaustilanteessa tulkki keskittyy tulkkaukseen, joten olisi hyva, etta ainakin palve-
lun aloitusvaiheessa joku olisi seuraamassa tulkkaustilannetta ja kirjaamassa esiin
tulevia asioita ylds, jonka lisaksi tulkki voi antaa oman palautteen (2/7). Tarke&a olisi
keratd myds tietoa, kuinka saavutettava etatulkkauspalvelu on (2/7). Palautetta voi-
taisiin kerata yhteistydssa ja arvokasta tietoa saataisiin myds kokeilujaksoista (4/7).
Vikailmoitukset ja asiakaspalautteet toivottiin valitettavan eteenpain vammaisten tulk-
kauspalvelukeskukseen (4/7). Tulkeilta toivottiin kerattavan palautetta jarjestelmalli-
sesti esimerkiksi opinnaytetdiden, haastatteluiden ja kyselyiden avulla (4/7). Liséksi
palaute nahtiin koulutuksen nakékulmasta tarkeaksi ja toiveena olikin, etta etatulkeis-
ta loytyisi jatkossa kokeneita kouluttajia oppilaitoksiin (4/7). Etatulkkauksesta toivot-
tiin myos kuvattavan koulutusmateriaalia (2/7). Koulutuksen huomioonottaminen heti
palvelun kaynnistdmisen alkuvaiheessa nahtiin olevan todella tarkeada, jotta myos
jatkossa pystyttaisiin takaamaan tasalaatuinen palvelu (1/7). Suoraa palautetta toi-
vottiin annettavan myos Kelan jarjestdmissa koulutustilaisuuksissa, jotta palauttee-

seen pystytdan reagoimaan nopeasti (3/7).

Palveluntuottajan palautteen nahtiin olevan itse tulkkaustilannetta ajatellen toissijais-
ta, mutta palvelukokonaisuuden toimivuuden nakdkulmasta tarkeinta (5/7). Palvelun-
tuottajalla onkin suuri rooli siind, kuinka palvelu saadaan kaynnistettya ja kuinka sita
pystytddn jatkuvasti kehittamaan (4/7). Palveluntuottajan tulisi tilastoida tietoa siita,
miten tekniikka, laitteet ja tilat toimivat (5/7) seké& onko palveluun varattu resursointi
sopivaa (3/7). Jotta palvelun laatu pystyttaisiin takaamaan ja palvelua pystyttéisiin

kehittamaan, palveluntuottajan tulisi myds saanndllisesti keratad palautetta tyonteki-
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joiltdan (3/7). Itsearvioinnin ja yhteistydn muiden palveluntuottajien kanssa néhtiin
olevan oiva tapa vaikuttaa etatulkkauksen jatkokehitykseen (4/7).

Palautteen kerdaja

Haastateltavat arvelivat, ettd ainakin palvelun aloitusvaiheessa vastuu palautteen
keradmiseen tulkeilta sekd asiakkailta jaanee palveluntuottajan vastuulle (6/7). Pal-
veluntuottajien toivottiinkin tekevan sisaisia tutkimuksia, joiden tuloksia voitaisiin ylei-
sella tasolla hyodyntdd koko kentalla (4/7). Koska selkeaa tahoa palvelun kehittami-
seen seka palautteen kehittamiseen ei ainakaan tassa vaiheessa ole viela maaritelty,
haastateltavat toivoivat nostettavan esille erilaisia mahdollisuuksia palautteen ke-
raamiseksi (5/7). Jotta palaute olisi aitoa, eikd palautteen antajan tarvitsisi miettia
palautteen kerddjan mielipiteitd tai vaikutteita, olisi hyva ettd palautteen kerédgjana
toimisi jokin ulkopuolinen taho, jolla olisi neutraali asema (4/7).

Palautteen keraajiksi ehdotettiinkin esimerkiksi Kelaa (4/7). Kelan ollessa kuitenkin
palvelunmaksaja, ndhtiin Kelan asema palautteen kerdajana kuitenkin myoés omaa
etua tavoittelevaksi (2/7). Sama haaste néhtiin myos siin&, mikali palautteen keradji-
na olisivat alueelliset valityskeskukset (2/7). Palautteen keraajaksi ehdotettiin myos
asiakkaiden etujarjestta, kuten Kuurojen Liittoa (3/7). Jotta palautteen kerdaja olisi
objektiivinen, nahtiin ettéa sen tulisi olla jokin ulkopuolinen taho (5/7). Tata tarkoitusta
varten olisi hyva perustaa hanke tai tydoryhma (5/7). Asian koettiin kuitenkin vaativan
viela kehitys- ja tutkimustyotd. Joka tapauksessa toiveena oli, etta palautteen vas-
taanottajaksi muodostuisi jokin pysyva paneeli (3/7) ja sen liséksi etatulkkauksesta
tulisi olla mahdollista antaa myo6s pikapalautetta (4/7). Palautetta tulisi keratd saan-

nollisesti ja jarjestelmallisesti (6/7).

Palautteen analysointi ja foorumit

Jotta palautteen antamisesta olisi jotakin hyotya, palaute tulee kasitella ja analysoida
(6/7). Palautteesta tulisi etsid palvelun hyvia ja huonoja puolia seka etsia yleisesti
toistuvia ongelmia (5/7). Tarkedd on huomata missa on onnistuttu ja mika viela vaatii
kehittamista (4/7). Jos palautteesta on huomattavissa, etta jokin ongelma toistuu tai

jotakin puuttuu, tulisi analysoida mista se johtuu (2/7). Eettisiin kysymyksiin olisi pa-
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neuduttava erityisella huolella (3/7). Palautteesta todenndkdisesti tulee l0ytymaan
kohtia, jotka tulkin ndkokulmasta ovat hyvid, mutta asiakkaalle ei. Tai maksajalle hy-
va, mutta muille ei. Analysointivaiheessa tulisikin 16ytaa jokin kompromissi ja epakoh-

tia muuttaa niin, etté ne olisivat kaikille jotenkin mielekkaita (3/7).

Palautetta tulisi analysoida yleisella tasolla ja tehdé yleisia linjauksia (3/7). Palaut-
teen tuloksista tulisi tiedottaa kaikkia osapuolia (5/7). Ennen kaikkea analysointia pi-
taisi hydodyntda palvelua kehitettdessa ja toteuttaa kehitysideat kaytannossa (7/7).
Liséksi kehittamisen tulisi olla jarjestelmallista ja toiminnalla pitaisi olla jatkumo (4/7).
Tulkkauksesta saatu palaute tulisi kertoa tulkille sek& palveluntuottajalle seka tehda
siitd asiakkaalle vastine (2/7). Palautetta olisi hyva kasitella yhteisissa forumeissa
(5/7). Palautteen kasittelya varten voitaisiin my6s perustaa tyéryhma (3/7). Talla het-
kella tilanteen avoimuutta odotellessa on kuitenkin tarke&da etta palveluntuottajat al-
kaisivat toimia itse (2/7). Palautetta voitaisiinkin kasitella tuottajien omissa tapaami-
sissa ja verkostoissa (4/7). Palautetta voitaisiin kasitella myds jarjestéilloissa (1/7).
SVT:n (Suomen Viittomakielen Tulkit ry) tehtavaksi jaisi tiedottaa palautteesta jasenil-
leen (2/7). Palautteesta on tiedotettava myds Kelalle, silla Kela on palvelun maksava
taho (3/7).

Tulkkien ammattisdadnndstd

Tulkkien ammattisddnnoston katsottiin olevan pateva, niin lahi- kuin etatulkkauksen-
kin nakokulmasta (6/7). Yleisesti haastateltavat olivat kuitenkin sitd mielta, ettd am-
mattisaannostoa olisi tarkistettava saanndllisesti ja ammattisaannoston kaipaavan
paivittdmista lahitulevaisuudessa (5/7). Samalla olisi syyta tutkia tarkemmin liittyyko
etatulkkaukseen joitakin piirteita, jotka olisi syyta erityisesti ottaa huomioon ammatti-
saannostossa (4/7). Ammattisddnnoston rinnalle kaivattiin lisdohjeistusta ja esimerk-
keja siitd, miten eettisesti haastavissa tilanteissa voisi toimia (3/7). Tulkkauksen tal-
lentamiseen liittyvat haasteet koettiin suuriksi epavarmuustekijoiksi ja tallentamiseen
liittyvista asioista toivottiin selkedd ohjetta, jonka mukaan jatkossa turvallisesti voisi
toimia (5/7).

Ammattisaannostdssa todettiin olevan muutamia ristiriitoja (3/7) tai tarkemmin poh-

dintaa vaativia kohtia etatulkkauksen nakokulmasta (2/7). Erityisesti kiinnitettiin huo-
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miota ammattisddnnoston kohtiin 3,4 ja 6 (Liite 1). Etatulkkaustilanteen ollessa pai-
vystysluontoinen, tulkki ei voi etukateen tietaa, millaisesta tilanteesta tulee olemaan
kyse. Tulkin taytyykin tehda tulkkaustilanteessa nopeasti ratkaisu siita, voiko han jat-
kaa tulkkausta (3/7). Tulkki voi joskus joutua etatulkkaustilanteessa tilanteen sujumi-
seksi sanomaan, ettd kyse on etatulkkaustilanteesta, mikali asiakas ei ole kertonut
sitd (2/7). Kunnioittaako tulkki silloin asiakkaansa itsenaisyytta ja itsemaaraamisoike-
utta, vai hallitseeko tulkki tilannetta? Mikali etatulkkaustilanne tulee lyhyella varoitus-
ajalla, tulkilla ei myoskéaan ole mahdollisuutta valmistautua ajoissa ja huolellisesti teh-

tavaansa (3/7).
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassa luvussa kerrotaan, millaisia vastauksia tutkimuksessa saatiin tutkimuskysy-
myksiin. Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina olivat: 1. Mita haasteita ja problematiik-
kaa etatulkkaus tuo tulkkaustilanteisiin? 2. Mitd haasteita ja problematiikkaa etatulk-
kaus tuo tulkkauspalvelujen tuottamiseen? 3. Miten etatulkkaukseen liittyvia haasteita
voidaan ennakoida ja valttaa, ja miten ne tulisi huomioida tulkkauspalvelujen tuotta-
misessa? Haastattelussa esiin tulleita asioita pohditaan uuden valtakunnallisen pal-
velumuodon tuottamisen nakoékulmasta. Tutkimusaineistona kaytetdan haastattelujen
lisdksi myos opinnaytetydssa esitellyista projekteista, hankkeista seka tutkimuksista
saatuja tuloksia. Johtopaatoksissa tutkimuksen aineistoa tarkastellaan palveluntuot-
tamisen seka hyvan johtamisen ndkodkulmasta. Aineiston analysoinnissa etatulkkaus
kuvataan tapahtumaprosessina, jossa huomiota kiinnitetddn niin palvelun suunnitte-

lemiseen, tuottamiseen kuin kehittamiseenkin

Tassé luvussa kuvataan myos kaytetyt tutkimusmenetelmat, sekd pohditaan millaisia
rajoituksia tutkimusmenetelmiin liittyi ja milla tavalla ne mahdollisesti vaikuttivat tutki-
mustuloksiin. Lisaksi huomiota kiinnitetdan siihen, miten erilaiset etayhteydet vaikut-
tivat tehtyihin haastatteluihin. Samalla kiinnitetdan huomiota tutkimuksen luotettavuu-
teen sek& patevyyteen. Luvussa tarjotaan myds vinkkeja siihen, miten jatkotutkimuk-
sissa kannattaisi toimia, jotta ei tormattaisi samoihin ongelmiin kuin tassa tutkimuk-
sessa. Luvussa kartoitetaan my6s se, mita uutta tietoa talla tutkimuksella on l6ydetty
ja missd maarin niita pystytaan yleistamaan tai siirtimaan kaytantdéon. Luvun lopuksi

esitelladn muutamia jatkotutkimusaiheita, joita nousi esille tata tutkimusta tehtdessa.

6.1 Tutkimustulokset

6.1.1 Tutkimustulosten analysointia

Tutkimuskysymysten ndkdkulmasta opinnaytetydssa tarkasteltu etatulkkausprosessi

voidaan jakaa kuuteen osaan. Etatulkkausprosessin voidaan katsoa koostuvan tek-



95

niikasta, ymparistosta, ennen tulkkaustilannetta huomioitavista asioista, tulkkaustilan-
teesta, tulkkaustilanteen jalkeen tehtavista toimenpiteista seka etatulkkauksen kehi-
tystyosta. Etatulkkausprosessiin voitaisiin katsoa kuuluvan myds opinnaytetydssa
esiteltyjen projektien ja hankkeiden toimesta tehty arvokas markkinointi- ja tiedotus-
tyd, mutta sita tarkastellaan tdssa opinnéaytetydssa kuitenkin prosessia edeltavana ja
koko ajan sen rinnalla kulkevana tukevana tyona. llman laajaa projekti-, hanke- ja
tutkimustyo6ta etatulkkauksen kehittaminen ja sen kayttéonotto olisi ollut mahdotonta,
silla ilman tietoisuuden lisaamista ja etatulkkauspalveluiden tarpeellisuuden esille-
tuomista valtakunnallinen etatulkkauspalvelu jaisi vain haaveeksi. Etatulkkauspalve-
lun jarjestaminen on kattavan projekti- ja hankety6én ansiosta huomioitu esimerkiksi
Yhteispalvelujen laajentamishankkeessa, joka asetti Etatulkkaustyéryhman selvitte-

lem&an etatulkkauspalvelun jarjestamiseksi tarvittavia tietoja.

Seka projektien, hankkeiden ja tutkimuksien tuloksissa, etta tdméan opinnaytetyon
haastattelun vastauksissa suurimmaksi etatulkkauksen haasteeksi nousi tekniikka.
Tekniikan toimivuuden kanssa kasi kadessa kulkee myos tekninen osaaminen. Tek-
niikka ja tekninen osaaminen muodostuvat haasteeksi palvelun tarjoavan osapuolen
lisdksi niin asiakkaille, tulkeille kuin palveluntuottajillekin. Vaikka tekniikan ja teknisen
osaamisen todettiin olevan suurin haaste, sekd haastattelussa, ettd projekteissa,
hankkeissa ja tutkimuksissa toivottiin ettei siita tulisi itse tarkoitus. Jotta palvelumuoto
voitaisiin aloittaa onnistuneesti ja etta se olisi tavoitettavaa, tulisi teknisiin haasteisiin
Kiinnittda riittdvasti huomiota ennen palvelun aloittamista. Yhteyksien pitdisi toimia
iiman katkoksia ja palomuuriongelmat tulisi ratkaista tietoturvaa unohtamatta, ja li-
saksi laitteistojen ja ohjelmistojen tulisi olla helppokayttoisia ja niiden kayton omak-
sumisen pitaisi kayda vaivatta (Kuvio 12.). Teknisiin haasteisiin, esimerkiksi palomuu-
riongelmiin, ei tdssd opinnaytetytssa esiteltyjen projektien, hankkeiden ja tutkimuksi-
en tiimoilta ollut I6ydetty ratkaisua, ja Kelan hankkimalle tekniselle ratkaisulle asete-
taankin varmasti suuria odotuksia. Palvelun sujuvaan ja laadukkaaseen aloittamiseen
kohdistuneekin aluksi toiveiden lisaksi myds epailyksia. Kuten tutkimustuloksistakin
on néhtavissa, myods ennakkoluulot ja -odotukset voitaisiin siis laskea yhdeksi teknii-

kan ja teknisen osaamisen osa-alueeksi.
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Tekniikka

Ohjelmisto Laitteet

Yhteydet

Kuvio 12. Tekniset haasteet.

Tulkkausymparistoon liittyvat haasteet mainittiin kaikissa projektien, hankkeiden ja
tutkimuksien tuloksissa, samoin kuin ne nostettiin esille haastattelussakin. Tulk-
kausymparistoon liittyvat haasteet olisi voitu luokitella kuuluvaksi teknisiin haasteisiin,
mutta jotta ne osattaisiin ottaa erityisesti teknisten laitteiden, ohjelmistojen ja yhteyk-
sien lisdksi huomioon, ovat ne tdsséa opinnaytetyossa eritelty omaksi aihealueekseen.
Etatulkkaustilanteessa erityisia haasteita asettavat studioratkaisu, aanen- seka ku-
vanlaatu. Studioratkaisussa on otettava huomioon eri asiakasryhmien tarpeet mm.
valaistuksen ja taustavarin muokkausmahdollisuutena. Tietoturvan vuoksi studiorat-
kaisulle haasteeksi nousee myds aanieristaminen. Tulkkausympariston haasteiksi
voidaan samoin luokitella hyva aanen- ja kuvanlaatu. liman riittdvaa aanen- ja kuvan-

laatua etatulkkaustilanne voi epdonnistua tai estya. (Kuvio 13.)
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Ympaéristo

Studioratkaisu Agnenlaatu

Kuvanlaatu

Kuvio 13. Ympariston haasteet

Kolmantena tutkimustuloksissa on néhtavilla haasteet, jotka liittyvat tulkkaustilanteen
etukateisvalmisteluihin. Erityisen painoarvon naissd haasteissa saa tulkkitilauksen
tekeminen. Tulkkitilausta tehtdesséa asiakkaalla pitaisikin olla tiedossa, millaisia tieto-
ja tarvitaan tulkkauksen laadukkaasti onnistumiseksi. Asiakkaan tulee kertoa riitta-
vasti ennakkotietoa tulevasta tulkkauksesta ja sen vaativuudesta, jotta palveluntuot-
taja voi sijoittaa tilaukseen mahdollisimman sopivan tulkin. Sopivan tulkin valintaan
vaikuttavat esimerkiksi tulkin erikoistumisalueet ja kielitaito (esim. englanti). Riittaval-
|& ennakkotiedolla voidaan siis varmistaa laadukkaan tulkkauksen lahtokohdat. Li-
séksi haasteelliseksi muodostuu tilaukseen valmistautuminen. liman riittavia ennak-
kotietoja tulkkaukseen ei voida valmistautua. Mikéli etatulkkauksen tilaamisessa ha-
lutaan sailyttdad spontaaniuden mahdollisuus, on siindkin tapauksessa tulkkaukseen
ennalta valmistautuminen mahdotonta. Silbersteinin (2011) tutkimuksen mukaan
tulkkaukseen voi kuitenkin valmistautua tulkkauksen sisallon liséksi tietdAmalla ja tun-
temalla asiakkaan tai ympariston. Etatulkkauksen etuna olisikin siis tuttu tulkkausym-
paristd. Toisaalta ympéaristd nousi tdssad opinnaytetydossa myos tulkkauksen etuka-
teisvalmisteluihin liittyvaksi haasteeksi. Ymparisto ja etatulkkaustilanne voitiin itses-
saan nadhda ahdistavana ja pelottavana asiana, jonka todettiin vaikuttavan negatiivi-
sesti niin tulkkaukseen valmistautumiseen kuin itse tulkkaustilanteeseenkin. (Kuvio
14.)
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Ennen tulkkausta

Tilaus Valmistautuminen

Ymparistd

Kuvio 14. Tulkkaustilanteen etukateisvalmisteluihin liittyvat haasteet.

Erityiseksi haasteeksi tdssa tutkimuksessa nousi myos itse tulkkaustilanteeseen liit-
tyvat haasteet. Haasteiden ratkaisemiseksi tai niista selvidmiseksi toivottiin selkeita
toimintaohjeita niin tulkeille kuin asiakkaillekin. Toimintaohjeiden toivottiin selkeytta-
van mm. tulkkauksen aloittamiseen ja lopettamiseen liittyvid vastuita. Jotta palvelu
olisi kaikille samanlaista seka tasalaatuista, pitaisi ennen etétulkkauspalvelun aloit-
tamista luoda selkeét toimintaohjeet. Toimintaohjeet poistaisivat ylimaaraista stressia
tulkkaustilanteesta. Tulkkaustilanteet yleensakin voidaan kokea haastaviksi, mutta
lisahaasteita etatulkkaustilanteeseen tuovat esimerkiksi kuvan kaksiulotteisuus tai
etta tulkkaustilanne voi koskea oikeastaan mita tahansa. Lisdksi haasteena ovat
maantieteelliset erot ja niiden vaikutus kieleen, kuten murre-erot tai paikallistunte-
mus. Lisdksi haasteita tulkkaukseen asettaa se, etteivat tulkki ja asiakas valttamatta
ole ennestaan tuttuja toisilleen ja molemminpuolinen ymmartaminen voi ainakin aluk-

si olla haastavaa ja aiheuttaa stressia. (Kuvio 15.)
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Tulkkaustilanne

Aloitus Tulkkaus

Lopetus

Kuvio 15. Haasteet tulkkaustilanteessa.

Tutkimuksessa nostettiin esille huomioonotettavana seikkana, ettd palvelun kehitta-
miseksi olisi luotava hyva ja toimiva palautejarjestelma. Jotta palvelua voidaan kehit-
taa, on palautetta kerattava systemaattisesti objektiivisen tahon toimesta. Palautetta
tulisi kerata niin asiakkailta, tulkeilta kuin palveluntuottajiltakin. Palautetta tulisi olla
mahdollista antaa omalla aidinkielellaan. Jotta palautteesta olisi hyotya ja sen avulla
paastaisiin kehittamaan palvelua, palaute pitaisi kasitella, jolloin epakohtiin tulisi etsia
ratkaisuja. Lopuksi palautteeseen pitéisi antaa vastine. Opinnaytetyon tutkimuksessa
ei ldydetty yhtenevaista mielipidettad siihen, mik& olisi sopiva palautteenkeraajataho,
mutta haastattelussa ehdotettiin palautejarjestelman tutkimista ja kehittamista esi-
merkiksi opinnaytetyon aiheeksi. (Kuvio 16.)



100

Tulkkaustilanteen jélkeen

Palaute Kasittely

Vastine

Kuvio 16. Etatulkkauksen palautejarjestelma.

Edella etatulkkausprosessia on kuvattu viisivaiheisesti, joissa prosessi oli jaettu tek-
nisiin haasteisiin, ympariston haasteisiin, tulkkaustilanteen etukateisvalmisteluihin
liittyviin haasteisiin, tulkkaustilanteen haasteisiin seka tulkkaustilanteen jalkeen teh-
taviin toimenpiteisiin. Koko etéatulkkausprosessin kehittdmiseksi tulkkauspalvelujen
tuottamisessa on huomioitava myos kuudes prosessin vaihe — kehittaminen. Jotta
palvelua voidaan kehittad laadukkaammaksi, tulee koko etatulkkausprosessin vai-
heet kayda lapi, ja etsittava siita sekd hyvat ettd huonot puolet. Prosessin vaiheiden
lapikaymisen jalkeen siitd l6ytyneiden epakohtien sekd onnistumisten perusteella
tulee tehda kehitysehdotukset. Ja lopulta palvelun kehittamiseksi kehitysehdotukset
on pantava kaytantéon. (Kuvio 17.)



Kehittdminen

Prosessin Kehitys-
lapikaynti ehdotukset

Kaytantoon
laittaminen

Kuvio 17. Etatulkkauspalvelun kehittdminen.
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Edella kuvatun kehittamisprosessin apuna voi kayttdd Ahosen & Pohjanheimon

(2008) kokonaiskuvausta oppivasta organisaatiosta (Kuvio 18.) Vaikka kuvauksessa

tarkoitetaankin laajemmin koko organisaation oppimisprosessin kuvausta, voidaan

sitd kayttad hyodyksi myods yhdesta prosessista oppimiseen. Kehitystydssa tarkeinta

on muistaa, ettd se kulkee sykleissd (Kuvio 19.). Ahosen & Pohjanheimon (2008)

kokonaiskuvausta hyddynnettdessad on aina mielekdsta asettaa jokaiselle oppimis-

prosessille tai kehitysvaiheelle omat tavoitteensa.

5. Joustavuus

4 1. Tosiasioiden

tunnistaminen
ja visiointi

4. Yhteis-
toiminnan
kehittdminen

3. Laatu ja
prosessien
kehittaminen

2. Tydkulttuuri
ja ilmapiiri

Kuvio 18. Oppivan organisaation kokonaiskuvaus. Ahonen & Pohjanheimo (2008).
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Kuvio 19. Malli kaizen-ajattelusta. Sykleissa kulkeva kehitystyo.

6.1.2 Pohdinta

Etatulkkaukseen uutena palvelumuotona on syyta kiinnittdd huomiota varsinkin pal-
velun alkutaipaleella. Talla hetkella etatulkkauksesta on kokemusta Suomessa valta-
kunnallisesti hyvin vahan. Onkin luultavaa, etta uusien haasteiden eteen tullaan tor-
maamaan jatkossa yha enemman palvelun tavoitettavuuden parantuessa. Kysymys
ei ole siita, etta palvelun tavoitettavuuden parantuessa tai sen kayton lisaantyessa
syntyisi erityisesti ongelmia. Kysymys on pikemminkin siita, ettd jo olemassa oleviin
haasteisiin tormataan ehkd ensimmaista kertaa, ja etta ne palvelun lisdantyessa il-

menevat useammin.

Etatulkkauspalvelun valtakunnallisen aloittamisen ollessa aivan kynnyksella, palve-
luntuottajien seka palvelun maksajan tulisi olla tietoisia aiempien projektien, hankkei-
den ja tutkimusten tuloksista. Laadukkaan palvelun tuottaminen edellyttad aiemmista
virheista oppimista ja samalla voidaan hytdyntdd hyviksi havaittuja ratkaisumalleja.
Palveluntuottamista ei voida aloittaa aivan tyhjasta, vaan tuloksia niin projekteista,
hankkeista kuin aiemmistakin tutkimuksista voidaan hyédyntad. Palvelua aloitettaes-
sa olisi hyva dokumentoida, mitad haasteita ja toisaalta taas onnistumisia etatulkkauk-

sessa esiintyy, jotta jatkossa padastaisiin turvaamaan laadukas etatulkkauspalvelu.
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Palvelun tasalaatuisuus tulee olemaan yksi suurimmista haasteista, kun etatulkkaus-
ta aletaan tuottaa valtakunnallisesti. Yksiselitteista ratkaisua tdhan haasteeseen ei
ole, mutta koulutus, perehdyttdminen ja harjoittelu varmasti mahdollistavat laaduk-
kaamman tulkkauksen. Lisaksi palveluntuottajayrityksissa tehtava valmistelu- ja kehi-
tystyd nousee korvaamattomaksi. Yritysten ei tulisikaan alkaa tuottamaan palvelua
tyhjastda, vaan omien resurssien seka lahtokohtien selvittely on pakollista. Yritys voi
lisdksi varmistaa laadukkaamman palvelun tuottamisen kirkastamalla itselleen oman
strategiansa ja visionsa. Taméan jalkeen asiantuntijaryhmassa tehtava kehitystyd on
mahdollista suorittaa tuottavasti, muistaen Ahmanin ym. (2007) neuvot hyvan ryhmén
kokoonpanosta (ks. s. 59-60.). Pelkk& palveluntuottajayritysten sisalla tehtava kehi-
tystyd ei riitd, vaan tasalaatuisuuden varmistamiseksi yhteisty6ta on tehtdva myos

palveluntuottajien kesken.

Etatulkkauksen kouluttaminen voidaan n&hd& yhten& suurena haasteena etétulk-
kauspalvelun kaynnistyessa valtakunnallisesti. Palveluntuottajat ovat tdhan saakka
toimineet etatulkkausta tuottaessaan omissa leireissdén. Etatulkkaukseen liittyvista
projekteista, hankkeista ja tutkimuksista onkin ollut suurta hyotya tietoisuuden lisda-
misessa ja tiedon jakamisessa. Tulevaisuuden haasteeksi nouseekin se, miten ja
mista jatkossa pystymme saamaan yhtenaisté ja laadukasta koulutusta. Viittomakie-
len tulkkeja kouluttavat oppilaitokset ovat varmasti kiinnostuneita tasta vastuusta ja
vastuu uusia tulkkeja kouluttaessa siita heille kuuluukin. Talla hetkella etatulkkausta
kehitetddn tutkimusten ja kehitysoiden tuloksien turvin ja tulkkikoulutuksessa asian-
tuntijaluennoilla luennoivat monesti yritysten kokeneet tulkit. Koulutusta tarvitsevat

kuitenkin myos kokeneet tulkit.

Tulkin on miltei mahdotonta ennalta opiskella riittavasti viittomakielen murre-eroja tai
tutustua kaikkiin yksil6llisiin kommunikointimuotoihin ja siksi onkin tarkeaa, ettd myos
kokemuksen kautta oppimiseen annetaan mahdollisuus. Palvelun laatua on vaikea
lahted yksiselitteisesti maarittelemaan, silla jokaisesta tulkkaustilanteesta saatu ko-
kemus on ainutlaatuinen. Laatuvaatimusten maarittely olisi kuitenkin paikallaan, jotta

lahtbkohtaisesti voitaisiin varmistaa, etta palvelun laatu on ainakin riittavalla tasolla.

Laadukkaan etatulkkauksen tuottamiseksi tarvittaisiin myos selvia ohjenuoria, jotta

pystytaan tarkasti maarittelemaan jokaisen osapuolen vastuualueet. Esimerkiksi
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ammattisddnndston mukaisesti tulkin tulee kunnioittaa ja tukea asiakkaan itsenaisyyt-
ta ja itsemaaraamisoikeutta. Selkeiden toimintaohjeiden myota tulkkien toiminta olisi
perusteltua ja myds asiakkaat itse olisivat selvilla siitd, miten etatulkkaustilanteissa
tulee toimia. llman sovittuja pelisdantéja voi jaada epaselvaksi, mitka asiat ovat tul-
kin, mitk& asiakkaan ja mitk& palveluntuottajan vastuulla. Sovitut saannot selkeytta-
vat toimintaa ja tekevat siita ammattimaista seka mahdollistavat laadukkaan palve-

lun.

Erityistd huomiota olisi kiinnitettavd myos niin eta- kuin lahitulkkauksenkin tallentami-
seen. Tallentamiseen liittyy monenlaista lainsaadantéd, mutta asiaa tulisi pohtia uu-
destaan tulkkaustilannetta ajatellen niin asiakkaiden, tulkin kuin palveluntuottajankin
nakokulmasta. Tallentamiseen liittyvat haasteet vaikuttavat tulkkauksen luotettavuu-
teen seka voivat johtaa koko palvelumuodon uskottavuuden romahtamiseen, joten
niiden pohtiminen pitéisikin priorisoida korkealle. Tallentamiseen olisi kiinnitettava

erityistd huomiota etatulkkauksen tietoturvaa suunniteltaessa.

Tulkkien ammattisaanndstd on talla hetkella kattava, mutta sisaltaa pienia ristiriitai-
suuksia. Saannodstossa sanotaan esimerkiksi, etta tulkki noudattaa ehdotonta vai-
tiolovelvollisuutta. S&antd ei kuitenkaan maarittele mitd ehdoton vaitiolovelvollisuus
koskee. Onko tulkki vaitiolovelvollinen ihan kaikesta vai kaikesta siitd mita tulkkausti-
lanteessa tapahtuu? Etatulkkauksen ndkdkulmasta olisi jarkevaa, ettd vaitiolovelvolli-
suus koskisi vain tulkkaustilanteessa saatuja tietoja, jotta tulkilla olisi kuitenkin mah-
dollisuus tuoda esille palautteessa tai perehdyttdessa, millaisiin asioihin etatulkkauk-
sessa (suorittamisen nakokulmasta) tulisi kiinnittdé&d huomiota. Myés muihin ammatti-
saannoston kohtiin olisi hyva kiinnittdd huomiota pohdittaessa sita, miten ammatti-
saannosto tukee laadukkaan palvelun tuottamista, samalla kun se suojelee tyonteki-

jaa.

Jarkevinta olisikin perustaa etatulkkaustydryhma pohtimaan laatuun, koulutukseen,
tallentamiseen sek&a muihin edella mainittuihin liittyvia asioita. Etatulkkaustyéryhméa
voisi tuottaa yleisen ohjeistuksen. Sama tyéryhma voisi pohtia yleisesti vastuualuei-
den luokittelua seka jakamista, ja tydryhma voisi olla myds se foorumi, jossa uusia
haasteita kirjattaisiin ylos. Jotta tydryhméa voisi objektiivisesti tai ainakin monipuoli-

sesti tarkkailla etatulkkausta, tyéryhman olisi hyva sisaltaa jasenia eri asiakasryhmis-
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ta, palveluntuottajista ja etujarjestoista. Tyoryhmalla olisi tarke&é olla myods selva yh-
teistybyhteys Kelalle.

Jotta jatkossa pystyttaisiin nopeasti reagoimaan eté- ja lahitulkkauksessa eteen tule-
viin eettisiin haasteisiin, niitd olisi hyva kasitella yhdesséa. Tasta hyvana esimerkkina
toimii Kielellaan — SVT:n opintopaivat 2010, jossa Kuuloliiton Ts. jarjestdsihteeri Esa
Kalela esitteli tutkimuksensa Etiikkaa tulkkaustilanteissa viittomakieli- ja kuulovam-
maisalalla. Kalelan pitdman luennon yhteydessa tutustuttiin erilaisiin eettisesti haas-
taviin case:hin (suom. tapaus). Case-tydskentelyssa nostettiin esille erilaisia toimin-
tamalleja, joiden toimivuudesta keskusteltiin yhdessa. Talla tydskentelytavalla pyrittiin
l6ytamaan ammattieettisesti parhaita ratkaisuja. Taman tyoskentelytavan etuna ovat
monipuoliset nakokulmat seka yleisesti hyvaksyttavien toimintatapojen kartoittami-
nen. Vaikka case-ty0skentelysta ei voidakaan katsoa syntyvan pitavid ja aina voi-
massa olevia sdantoja, voidaan tyoskentelyssa syntyvia nakdkulmia hyédyntaa tilan-

teissa, joissa joudutaan eettisten haasteiden eteen.

Jotta etatulkkauksen kokonaisuutta pystyttaisiin paremmin hallitsemaan seka luo-
maan siihen parempia toimintatapoja, olisi hyva kehittda yleinen palautejarjestelma.
Talla hetkella palautejarjestelmén puuttuessa vastuuta tulee siirtdé palveluntuottajille.
Palveluntuottajat voisivatkin kayttaa etatulkkausta arvioidessa esimerkiksi Aadlandin
(1993) yksinkertaista reflektiomallia (Liite 5). Reflektiomallissa maaritellaan eettiset
ristiriidat, arvioidaan millaiset avoimet arvot/normit vaikuttavan ristiriitaan asennoitu-
miseen sekéd millaisia piiloarvoja/-normeja on taustalla. Lisaksi reflektiomallissa mieti-
taan mika olisi tilanteeseen sopiva toimintavaihtoehto sekd mita seurauksia siita olisi.
Vaikka tama reflektiomalli onkin tehty ajatellen terveydenhuoltoalan ammattilaisia,
niin sitd voidaan soveltaa etatulkkauksen eettisten haasteiden kartoittamiseen, seka
sen avulla pystyttaisiin I6ytamaan monipuolisesti tyydyttavia ratkaisuvaihtoehtoja.
Reflektiomallia voitaisiin hyddyntad myos yleista etatulkkauksen palautejarjestelmaa
ja -pohjaa suunniteltaessa. Vaikka reflektiomalli on tarkoitettu eettisten ongelmien
kartoittamiseen, voidaan sita soveltaa koko etatulkkaustilanteen sujumisen arvioimi-
seen. (Aadland 1993, 168.)
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6.2 Tutkimuksen kehittaminen

Tassa tutkimuksessa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Tutkimusmene-
telman valinta osoittautui tutkimuksessa oivalliseksi, mutta itse haastattelun runkoa
olisi voinut muokata loputtomiin. Haastavaa oli erityisesti se, etta tiedonsaanti vallit-
sevasta etatulkkaustilanteesta oli hankalaa. Tieto tuntui olevan hajallaan, eik& mis-
taan saanut tarkkaa ja todistettua tietoa taméan hetkisesta tilanteesta. Tutkimuksessa
pitikin sietda epavarmuustekijoitd seka tilanteiden nopeaa muuttumista. Opinnayte-
tyon tekemisen aikana moni asia muuttui ja osa haastattelun kysymyksisté ja vasta-
uksista olivat vanhaa ja osittain vaaraa tietoa, ennen kuin tuloksia paastiin analysoi-

maan. Opinnaytetydssa pitikin analysoida vastauksia tamén hetkisen tiedon valossa.

Haastatteluun vastanneet olivat hyvin erilaisista l&ahtokohdista ja se nakyy myos
haastattelun vastauksissa. Osalla haastateltavista ei ollut laisinkaan kokemusta eta-
tulkkauksesta, jolloin haastatteluun vastattiin mielikuvien perusteella. Osalla haasta-
teltavista taas oli pitka etatulkkauskokemus projekti- ja hanketdiden osalta tai tulkki-
na. Haastattelun vastauksista taméa oli huomattavissa siten, ettd osa haastateltavista
vastasi esimerkiksi etatulkkauksen haasteeksi tekniikan, kun taas osa maaritteli tar-
kemmin, millaisia teknisia haasteita etatulkkauksessa voi tulla eteen. Haastattelu oli
myoOs aika pitkd, joka saattoi vaikuttaa haastateltavien keskittymisen herpaantumi-
seen tai vasymiseen. Haastattelun pituus vaikutti myos haastattelijan keskittymisky-
kyyn. Tamé on voinut vaikuttaa haastattelun tuloksiin siten, ettd esimerkiksi kaikkia
etatulkkauksen teknisia haasteita ei ole huomattu luetella tai kysymyksia riittavasti
tarkentaa. Vastausten monipuolisuuteen sekd aidompaan pohtimistilanteeseen olisi
paasty jarjestamalla ryhméhaastattelu. Ryhmahaastattelu ei kuitenkaan ollut mahdol-

linen opinnaytetyon aikataulun sekéa maantieteellisten etaisyyksien vuoksi.

Haastatteluiden tallentamiseen kaytettiin kolmea erilaista tekniikkaa. Haastattelut tal-
lennettiin varmuuden vuoksi tietokoneelle WavePad Sound Editor -ohjelmalla seka
digitaalisella k&sinauhurilla, ja liséksi jokaisesta haastattelusta tehtiin kdsin muistiin-
panoja. Kahdessa haastattelussa tietokoneelle tallennettu nauhoite oli niin epaselva,
ettei siitd saanut selvaa. Nauhoitteen epaselvyyteen vaikuttivat mm. haastattelussa
kaytetyn Skype-ohjelman ja internet-yhteyden patkiminen. Toisessa naista haastatte-

luista digitaalisella k&sinauhurilla tehty nauhoite oli riittavan selked, jotta muistiin-
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panoja ei tarvittu, mutta toisessa haastattelussa myds muistiinpanoihin jouduttiin tur-
vautumaan. Onkin luultavaa, etta vaikka muistiinpanot olivat tarkat, ei niihin pystytty
tallentamaan aivan kaikkea informaatiota ja vastaukset jaivat joiltakin osin epéatar-
koiksi. Vaikka tdma tulee ottaa huomioon tuloksia lukiessa, niiden ei katsottu kuiten-
kaan vaikuttavan itse tutkimukseen tulokseen niin paljon, ettd vastaukset olisi pitanyt
jattdd kokonaan yhden haastateltavan osalta huomioimatta. Jatkossa téallaiset on-

gelmat pystyisi valttamaan lahihaastattelun avulla.

Opinnaytety0ssa saatuja tuloksia voidaan pitaa luotettavina seka patevina, silla haas-
tatteluun osallistuneiden vastausten lisdksi opinnaytetybéssa on huomioitu myos
hankkeista, projekteista ja muista tutkimuksista saatuja tuloksia. Haastattelurungon
avulla tutkimus olisi toistettavissa, mutta pitda muistaa, etta etatulkkaustilanteen koko
ajan kehittyessa sekéa tiedon lisaantyessa vastaukset voivat olla tulevaisuudessa eri-
laisia. Lisaksi tassa opinnaytetydssa etatulkkausta analysoitiin kokonaisprosessina
palveluntuottajan nakokulmasta. Nakokulman vaihtaminen utkimustuloksia ana-

lysoidessa antaisi hieman erilaisia tutkimustuloksia.

Tassa opinnaytetydssa Kelaan ei ollut suoraa kontaktia, ja tietoja haettiin Kelan jul-
kaisemista tiedotteista. Jatkotutkimuksia ajatellen olisi myds tarkeaa kartoittaa tilan-
netta maksajan, eli Kelan nakékulmasta suoran kontaktin avulla. Tarkeaa on myoés
hyvan yhteisty6verkoston luominen. Yhteisty6verkoston avulla padsee monen tiedon
lahteelle helposti seka saa vinkkeja tutkimuksen etenemiseen. Tassa tutkimuksessa
ulkomaiden etatulkkaustilannetta kartoittaessa tultiin suurien haasteiden eteen. Tieto
oli hajanaista ja jopa yhteistydverkoston avulla saadut kartoitukset seka jatkoyhteys-
tiedot ja -yhteydenotot eivat tuottaneet kokonaisvaltaista tietoa. Tama johtuu var-
maankin siita, etta tilanne kehittyy jatkuvasti maailmalla, ja jatkuvan kehityksen alla
tutkimuksiin tulee kyllaantyminen tai niihin ei muuten ehdité vastata. Muiden maiden

tilanteen kartoitus rajattiinkin tasta opinnaytetyosta pohjatytsta huolimatta ulos.

Tassa tutkimuksessa loydettiin niitd etatulkkauksen haasteita ja hyottyja, joiden avulla
palveluntuottajat voivat alkaa rakentamaan laadukasta palvelua. Lisaksi ty6ssa an-
nettiin konkreettisia ehdotuksia etatulkkaustyon kehittamiselle. Tydssd annetaan
myos palveluntuottajille ja tulkeille sovellettavaa materiaalia palautteen keraamiseksi

seka tyovalineita laadun kehittamiseksi. Tutkimuksen toivotaan olevan kannuste pal-



108

veluntuottajille ottamaan etétulkkauspalvelusta vastuu, kun selkedé vastuunjakoa ei
ole vield tehty. Uutta tietoa tutkimuksessa pyrittiin I0ytamaan yhdistelemalla hajallaan
olevaa tietoa seka tutkimaan tuloksia uuden palvelumuodon jarjestamisen nakokul-
masta. Tutkimuksessa haluttiin tarkastella uuden palvelumuodon kayttdéonottoa pro-
sessina, johon osallistuvina tahoina ovat paitsi palveluntuottaja, myos tulkit. Uuden
palvelumuodon kayttéonottoa lahestyttiin oppivan organisaation nakokulmasta ja sen
toivotaan antavan tyokaluja jatkossa uusien toimintatapojen seka palvelumuotojen

kehityksessa.

6.3 Kohti jatkotutkimusta

Etatulkkauspalvelun alkaminen on aivan kynnyksella, ja etatulkkauspalveluiden kehit-
tamiseksi olisi hyva tehda toita jatkossakin. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista
selvittdd mika on muiden maiden tilanne etatulkkauksessa, ja millaisia palvelumalleja
ja ohjeistuksia on kaytdssa. On selvaa, etta valmista tietopakettia ulkomaiden tilan-
teesta ei koskaan tulla saamaan, silla tekniikka kehittyy hurjaa vauhtia ja etatulkka-
uksen voidaan katsoa yleistyvan vauhdilla, samalla kun toimintatavatkin kehittyvat.
Y hteistydkumppaneiden kartoittaminen kuitenkin mahdollistaisi maailmanlaajuisesti
laadukkaan etatulkkauspalvelun kehittdmisen. On luultavaa ettd maailman globalisoi-
tuessa etatulkkauksessa tullaan hyodyntdmaan myos ulkomailla tarjottavaa etatulk-
kauspalvelua tilanteissa, joissa riittdvaa tietoa tai ammattitaitoa ei ole saatavilla
Suomesta. Tallaisesta tilanteesta kay hyvin esimerkkina vierailla kielilla kirjoitustulk-

kaaminen (esim. ranska-englanti).

Jatkotutkimuksen paikka olisi myos tulkkauksen tallentamisen tutkimisessa. Lainsaa-
dannén ja hyvien toimintatapojen kartoittaminen auttaisi kaikkia palveluntuottajia,
tulkkeja ja asiakkaita toimimaan oikein etatulkkausymparistdésséd, jossa toiminta on
perusteltua. Selkeét pelisddnn6t turvaavat paitsi asiakasta, niin auttavat myos tulkke-
ja toimimaan oikein tulkkaustilanteissa. Liséksi yhteiset pelisdannot palveluntuottajien
kesken selkeyttavat toimintatapoja valtakunnallisesti ja takaavat tasalaatuisen ja oi-

keudenmukaisen palvelun.
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Kolmanneksi jatkotutkimuksen aiheeksi nousi palautejarjestelman kehittdminen. Talla
hetkell& suuri osa vastuusta on palveluntuottajilla, mutta objektiivisen palautejarjes-
telman kehittamiseksi tarvittaisiin tutkimus- ja kehitysty6ta. Palautetta voidaan ja pi-
taa kerata palveluntuottajien toimesta niin tulkeilta kuin asiakkailtakin, mutta valta-

kunnallinen palautejérjestelma auttaisi palvelun kehittdmisessa tasalaatuiseksi.
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LIITE 1. Mobiilitulkkaus-projektin ohjeistukset

KAYTTOOHJEITA
Diakin mobiilitulkkaushankkeiden testitilanteissa on havaittu, ettd uuden teknii-
kan vaatimukset on otettava huomioon viittomakielisessa mobiiliviestintatilan-

teessa. On havaittu muun muassa etta:

1. Viittomisvauhtia pitda rauhoittaa videopuhelinten valityksella viitottaessa.
Kieli on vield erdanlaista hidastettua selkoviittomista. Lisaksi pieni ruutu
asettaa omat haasteensa viittojalle.

2. Kannattaa harjoitella késien nakymista ruudulla, etteivat kadet ole omien
kasvojen edessa tai katoa kokonaan nakyvistd. Kuvan kaksiulotteisuus
vaikuttaa myds tilan kayttoon, silla esimerkiksi liike viittojan edesta suo-
raan eteenpdain ei ndy kameran kuvassa selkeasti.

3. Ymmarrettavat vaihtoehdot hankalille viittomille 16ytyvéat parhaiten kokei-
lemalla. Sormiaakkoset ja numerot voivat olla haasteellisia. Myds huuli-
oon ja ilmeisiin kannattaa kiinnittd& tavallista enemman huomiota, jotta
ne nakyisivat pienella ruudulla.

4. Ennen tulkkauksen aloittamista valaistus on hyva tarkastaa. Ihanteellista
olisi tietysti hyva kohdevalo viittojaan, mutta aina se ei ole mahdollista.
On hyva kuitenkin varmistaa, etta ei ainakaan ole sijoittanut itseaan vas-
tavaloon.

5. Kannykka sijoitetaan vakaalle alustalle, jotta molemmat kadet jaavat va-
paaksi viittomiselle. Jos kdnnykkaa pidetadn kadessa, tariseva ja heiluva

kuva vaikeuttaa viestin ymmartamista.

OHJE VIITTOMAKIELISILLE

1. Tarkista, ettd paikassa on toimiva 3G-verkko (3G-verkon symboli nékyy
puhelimen naytolla) ja riittava valaistus.

2. Soita ensin tulkille kertoaksesi missa olet ja mitd asiaa tulkkaus kasitte-
lee.

3. Sovi tulkin kanssa etukateen, kumpi kertoo aluksi kuulevalle, mistd mo-
biilitulkkauksessa on kyse.

4. Kun sinulla on videoyhteys tulkkiin, mene asioimispisteeseen.
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5. Kerro mobiilitulkkaustilanteen alussa kuulevalle tai anna tulkin kertoa, mi-
ten tulkkaus tilanteessa tapahtuu. Voit myds antaa kuulevalle "Mobiili-
tulkkauksen kayttdohje kuulevalle” -monisteen jalkikateen luettavaksi.

6. Tilanteessa lasna olevien henkildiden esittely auttaa tulkkia hahmotta-
maan tilan ja tilanteen paremmin. Voit nayttaa tulkille tilaa kameran vali-
tyksella. Myos kuuleva voi halutessaan tervehtia tulkkia puhelimen ruu-
dulla.

7. Laske puhelin mahdollisuuksien mukaan poydalle ja viito molemmilla k&-
silla.

8. Tarkista kuulevalta osapuolelta, kuuluuko tulkin &ani.

9. Viito asiasi rauhallisesti ja selkeasti. Mieti viittomavalintojasi, jotta ne n&-
kyisivat puhelimen kaksiulotteisella ruudulla. Kaytd selkedd huuliota ja
sormita hidastetusti. Paikantamisen ja tilankayton pitdd mahtua kuvaan,
joten viito pienesti pysyaksesi kameran ruudussa.

10.Muista, ettd tulkkaus kuuluu l&hiymparist6dsi. Tulkattavan asian saatta-
vat siis kuulla esimerkiksi takanasi jonottavat ihmiset.

OHJE TULKEILLE

1. Tarkista, ettd paivystyspaikassasi on moitteeton 3G-kuuluvuus.

2. Mieti tausta ja valaistus etukateen (etenkin kasvojen valaistus alavalolla
tai valkoisen poytapinnan avulla parantaa ilmeiden n&kymista).

3. Varaa itsellesi mukava tuoli ja puhelimelle sopivan korkuinen alusta, jotta
voit viittoa molemmilla kasilla.

4. Tarkista, etta olet rauhallisessa paikassa yksin. Tulkin vaitiolovelvollisuus
patee myods mobiilitulkkauksessa..

5. Muista, ettd tulkkauksesi kuuluu tulkkauspaikassa myds asiakkaan l&-
hiymparistéon. Jos tulkattava asia on arkaluonteinen, on hyva tiedottaa
kuuroa asiasta ennen tulkkaustilanteen alkua.

6. Selvita tilanteen luonne jo ennen varsinaisen tulkkauksen alkua. Sovi
asiakkaan kanssa, kumpi kertoo alkuun kuulevalle, mista mobiilitulkkauk-
sessa on kyse.

7. Tarkista, ettd aanesi kuuluu riittavan hyvin. Pyyda kuuroa saatamaan

aanta tarpeen mukaan.
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8. Viito selkeasti ja rauhallisesti. Ala peita kasilla kasvojasi. Tarkista luvut ja
muut epavarmat asiat.

9. Kun kuuro viittoo, muista kysya tai varmistaa, milloin aloitat tulkkauksen.
Nain et vahingossa tulkkaa asiaa jo esimerkiksi jonossa.

10.Videopuheluyhteyden voi pitda auki asiakkaaseen, kunnes han on pois-

tunut asiointipaikasta ja tilanne on kokonaan paattynyt.

OHJE KUULEVALLE OSAPUOLELLE

1. Sinun ei tarvitse ymmartaa viittomista eika osata viittoa.

2. Kuuro asiakas on ndkoyhteydessa viittomakielen tulkkiin puhelimitse.
Tulkki ei siis ole fyysisesti lasna tilanteessa. Kuulet tulkin aanen puheli-
mesta.

3. Puhuttele aina kuuroa, ala tulkkia.

Puhu normaalisti kohti puhelinta, ala kdanna sille selkdasi. Puhelin poimii
normaalin aanesi lahietaisyydelta.

5. Puhelimen tekniikka vaatii rauhallista kommunikaatiota. Ole karsivallinen,
silla tulkkaus tapahtuu aina pienelld viiveelld. Hiljaisten taukojen aikana
tulkki kaantdd sanomaasi viittomakielelle.

6. Sinun on hyva odottaa hetki aina sanomasi tai kysymasi jalkeen, jotta
tulkki saa asian tulkattua, ja kuurolla on mahdollisuus vastata sinulle.

7. Jos kuuro viittoo, mutta et kuule tulkin puhetta puhelimesta, voit asiasta
kertomalla pyytda kuuroa lisdéamaan puhelimeen aanta.

8. Kun haluat nayttda kuurolle jotakin, naytd haluamasi asia ja puhu vasta
sitten tai puhu ensin ja nayta asia vasta sitten. Kuuro joutuu katsomaan
tarkkaan puhelimen pienté ruutua ja tulkkausta, eikéd voi samanaikaisesti
katsoa nayttamaasi asiaa.

9. Jos tunnet, etta kuuro ei ota sinuun katsekontaktia, ala loukkaannu. Viit-
tomakieli on visuaalinen kieli ja tasta syysta kuuron on intensiivisesti seu-
rattava puhelimen naytt6a, jotta tulkkaus toimii.

10. Tulkkaustilanne voidaan lopettaa aivan kuten tavallinen asioimistilanne-

kin, kun asia on saatettu paatokseen.
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LIITE 2. Viittomakielen tulkin ammattisadnnosto

Kuurojen Liitto ry - Kuulonhuoltoliitto ry - Suomen Kuurosokeat ry - Suo-

men Viittomakielen Tulkit ry

Tama ammattisaannosto sitoo kaikkia niita tulkkeja, jotka on merkitty ylla mainit-

tujen jarjestdjen pitamaan tulkkirekisteriin. Tama ammattisaanndstd on hyvak-

sytty tulkkitoiminnan yhteistydryhman kokouksessa lokakuun 3. paivana 1996 ja
se on paivitetty 20.9.1999.

AMMATTIETIIKKA

© N o O

9.

Tulkki noudattaa ehdotonta vaitiolovelvollisuutta.

Tulkki ei kayta vaarin mitaan tulkkauksen yhteydessa tietoonsa tullutta.
Tulkki ottaa vastaan toimeksiannon vain, jos hanella on siihen tarpeelli-
nen patevyys ja jossa han ei ole jaavi.

Tulkki kunnioittaa ja tukee asiakkaidensa itsendisyytta ja itsemaaraamis-
oikeultta.

Tulkki osoittaa solidaarisuutta ammattikuntaansa kohtaan.

Tulkki valmistautuu ajoissa ja huolellisesti tehtdvaansa.

Tulkki kayttaytyy toimeksiannon yhteydessa moitteettomasti.

Tulkki on puolueeton eikd anna henkilokohtaisten asenteidensa tai mieli-
piteidensa vaikuttaa tyonsa laatuun.

Tulkki kehittaa jatkuvasti ammattitaitoaan.

10.Jos tulkki toimii sellaisessa asiakastydssa, jossa asiakkaat ovat myos

tulkkipalvelun kayttajia, han toimii niin ettd ammattiroolit eivat sekoitu.

(Suomen Viittomakielen Tulkit ry, 2011a.)
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LIITE 3. Asioimistulkin ammattisaanndsto

1. Tatda ammattisaannostba sovelletaan, mikali laki tai asetukset eivat toisin
maaraa.

2. Tulkilla on vaitiolovelvollisuus.

3. Tulkki ei kayta vaarin mitdan tulkkauksen yhteydessa tietoonsa tullutta.

4. Tulkki ei ota vastaan toimeksiantoa, johon hénella ei ole tarpeellista pa-
tevyytta tai jossa han on jaavi.

5. Tulkki ei hyvaksy toimeksiantoa, josta on haittaa tulkkien ammattikunnal-
le tai joka vahentaa sen arvostusta.

6. Tulkki on solidaarinen ammattikuntaansa kohtaan.

7. Tulkki varmistaa, etté tydolosuhteet ovat tulkkaukseen soveltuvat.

8. Tulkki tekee etukateen Kkirjallisen sopimuksen tulkkaustoimeksiannosta
ottaen ensisijaisesti huomioon liittojen suositukset. Ellei kirjallinen sopi-
mus ole mahdollinen, tulkki ja toimeksiantaja voivat tehd& sopimuksen
suullisesti.

9. Tulkki valmistautuu tehtadvaansa huolellisesti ja ajoissa.

10. Tulkki pyrkii kattavaan tulkkaukseen, ei jatd mitaan pois eika lisaa mitaan
asiaankuulumatonta.

11.Tulkki pysyttelee puolueettoman ja ulkopuolisena eika anna henkilokoh-
taisten
asenteidensa tai mielipiteidensa vaikuttaa tyohonsa.

12.Tulkki ei toimi tulkattavien avustajana tai asiamiehena.

13.Tulkki ei toimeksiantonsa aikana ole velvollinen hoitamaan mitd&n muita
kuin tulkkaustehtavia.

14. Tulkki kayttaytyy toimeksiannon yhteydessa tilanteen luonteen huomioi-
den.

15.Tulkki kehittaa jatkuvasti ammattitaitoaan.

Ammattisaannoston laadintaan ovat osallistuneet Suomen kaantajien ja
tulkkien liitto ry, Kaantdjien ammattijarjesté ry, Kuurojen Liitto ry, Suomen
Viittomakielen Tulkit ry, Helsingin seudun asioimistulkkikeskus, Turun seu-

dun tulkkikeskus ja Lingua Nordica Oy.

(Suomen Viittomakielen Tulkit ry 2011b.)
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LIITE 4. Haastattelun runko

1. Kokemuksia etatulkkauksesta
a. Millaisia kokemuksia sinulla on etatulkkauksesta?
b. Oletko osallistunut etatulkkaukseen liittyviin projekteihin, hankkei-
siin tai tutkimuksiin? Mihin?
c. Oletko ollut etatulkkaustilanteessa
i. tulkkina
ii. asiakkaana
iii. tekemisissa toiden kautta
iv. seurannut etatulkkaustilannetta
1. Kerro millaisia kokemuksesi ovat olleet etatulkkausti-
lanteissa (esim. laatu, tilanteiden hoituminen, am-

mattietiikka.

2. Etatulkkauksen edut ja heikkoudet
a. Etatulkkaus ollaan ottamassa vuoden 2011 aikana valtakunnalli-
sesti kayttoon yhtena tulkkauspalvelun muotona.

I. Mita hyotya koet etatulkkauksesta olevan?

1. asiakkaille
2. palveluntuottajille
3. tulkeille
ii. Mita heikkouksia koet etatulkkauksesta olevan?
1. asiakkaille
2. palveluntuottajille
3. tulkeille
b. Kerro millainen on mielestasi onnistunut etatulkkaus?

i. Mitka asiat voivat mielestasi vaikuttaa etatulkkauksen on-
nistumiseen? (esim. laatu, patevyys, puolueettomuus, tek-
niikka)

ii. Mitk& asiat voivat mielestasi vaikuttaa etatulkkauksen epa-
onnistumiseen? (esim. laatu, jaaviys, patevyys, puolueet-
tomuus, tekniikka)

a. Kerro miten mainitsemiasi asioita voisi enna-

koida tai valttaa?
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b. Kenen vastuulla mielestasi mainitsemasi asiat
ovat?
Ennen etatulkkauksen alkamista:
I. Mité tulkin tulee ottaa huomioon

ii. Mita palveluntuottajan tulee ottaa huomioon

2.1. Tulkkauksen tallentaminen

a. Oletko ollut tilanteessa, jossa tulkkaus on tal-
lennettu?
i. Millainen tilanne oli?
ii. Miten tulkit reagoivat tilanteeseen?
iii. Miten viittomakieliset asiakkaat reagoi-
vat tilanteeseen?
iv. Miten kuulevat asiakkaat reagoivat ti-
lanteeseen?
b. Mik& olisi mielestasi sopiva toimintatapa tal-
lennettavassa tulkkaustilanteessa?
c. Mitd mielestasi tulisi tehda ennen kuin tulk-
kaustilannetta aletaan tallentamaan?
d. Mita mielestasi tulisi tehda tulkkaustilanteen

tallentamisen jalkeen?

3. Etatulkkauksen kehittdminen eettisesta ndkdkulma sta

a.

Suomessa on ollut useita etatulkkaukseen liittyvia hankkeita. Mis-
ta ja mita olet kuullut naistd hankkeista?

Millaista hyotya koet etatulkkaukseen liittyvista projekteista, hank-
keista ja tutkimuksista olevan valtakunnallisesti?

Milla tavalla mielestasi projekti-, hanke- ja tutkimustdiden tuloksia
pitéisi tai voitaisiin ottaa huomioon?

Milla tavalla mielestasi tulkeilta tulisi kerata kokemuksia ja palau-
tetta etatulkkauksesta?

Milla tavalla mielestasi palveluntuottajilta tulisi kerata kokemuksia
ja palautetta etatulkkauksesta?

Milla tavalla mielestasi asiakkailta tulisi keratd kokemuksia ja pa-

lautetta etatulkkauksesta?
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g. Milla tavalla mielestasi jarjestoilta tulisi keratd kokemuksia ja pa-
lautetta etatulkkauksesta?

h. Mita mielestasi keratylla palautteella tulisi tehda?

I. Miten kerattya palautetta mielestasi tulisi kasitella?

j. Kenen pitéisi mielestasi vastaanottaa palautetta ja kokemuksia
etatulkkauksesta?

k. Millaisissa foorumeissa etatulkkauksen palautteita tulisi kasitella ja
miten?

l.  Milla tavalla etatulkkaus pitaisi mielestasi ottaa huomioon tulkkien

ammattisaannostossa?

Kela ilmoitti maaliskuun alussa Julkisten hankin tojen internet-
sivuilla, ettd vammaisten tulkkauspalvelussa on tar koitus laajentaa
etatulkkauspalvelujen kayttéa vuoden 2011 aikana. K ela hankkii eta-
tulkkauspalvelun jarjestamalla hankinnasta kilpailu tuksen.
(http://www.hankintailmoitukset.fi/fi/notice/view/2 011-005892/)

a. Etatulkkausta tarjotaan talla hetkellda kuvapuhelinten ja web-
pohjaisten kuvapuhelinsovellusten avulla. Kela ei ole ilmoittanut
milla jarjestelmalla etatulkkausta tullaan jatkossa tuottamaan. Mita
ajatuksia se herattaa? (Hyodyt ja haitat)

b. Mikali etatulkkausta aletaan tuottamaan kilpailutuksessa mukana
olleiden yritysten omilla erilaisilla etatulkkausjarjestelmilla...

i. mitd hyotya koet siité olevan?
ii. mita haittaa koet siitd olevan?
c. Etatulkkauspalvelu on tarkoitus kilpailuttaa tdméan vuoden aikana.
i. Mita hyotya koet siitd olevan
1. asiakkaille?
2. palveluntuottajille?
ii. Mita haittaa koet siitd olevan
1. asiakkaille?
2. palveluntuottajille
d. Milla tavalla etatulkkauksen tuottaminen pitdaisi mielestasi ottaa

huomioon palveluntuottajien kesken?
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LIITE 5. Yksinkertainen reflektiomalli

| Esitiedot

1. Maarittele eettinen ristiriita mahdollisimman lyhyesti ja yksinker-
taisesti.

a. Sellaisena kuin sind itse néet sen.

b. Sellaisena kuin asiakas nakee sen.

c. Lopullinen méaarittely.

2. Millaiset avoimet arvot/normit vaikuttavat ristiriitaan asennoitu-
miseen?

a. Omat arvot/normit (henkilokohtaiset, ammatilliset, sosiaaliset)

b. Asiakkaan arvot/normit.

c. Yksimielisyys arvoista, mahdollinen arvoristiriita

Millaisia piiloarvoja/-normeja on taustalla?
. Omat spontaanit reaktiot, tunteet ja ajatukset

. Asiakkaan spontaanit reaktiot, tunteet ja ajatukset

0O T 9 w

. Yksimielisyys tai erimielisyys piiloarvoista

Il Analyysi

Mikéa on tilanteeseen sopiva toimintavaihtoehto?
Oma vaihtoehto

Asiakkaan vaihtoehto

o o L F

Tilanteeseen sopiva vaihtoehto
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2. Millaisia seurauksia on kolmesta tilanteeseen sopivimmasta
vaihtoehdosta?

a. Sellaisia kuin itse arvelet

b. Sellaisia kuin asiakas arvelee

c. Lopullinen arviointi

Sijoita vaihtoehdot jarjestykseen arvohierarkiassa.
Oma jarjestyksesi, lahtokohtana omat arvosi

Asiakkaan jarjestys, lahtékohtana hanen arvonsa.
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Lopullinen priorisointi/tarkeysjarjestys

Il Toiminta

1. Toteuta paras toimintavaihtoehto kaytannossa

2. Evaluioi/Arvioi tulosta



